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1. Hechos y datos
MISION

Ofrecer programas de Formacion permanente innovadores, de calidad y socialmente responsables, que
permitan mejorar la competitividad de las empresas, principalmente del entorno donde se ubica su actividad y,
la adecuacion de las competencias profesionales de la poblacion activa tanto ocupada como desempleada,
acorde a los requerimientos del tejido productivo y los cambios técnicos, tecnolégicos y organizativos del sistema
productivo

La Universidad Politécnica de Madrid es una Entidad de derecho publico que goza de plena personalidad juridica y
patrimonio propio para la consecucién de sus fines y el desarrollo de sus funciones.

Conforme a lo previsto en los Estatutos aprobados por Decreto 74/2010, de 21 de octubre (BOCAM de 15/11/2010),
la Universidad Politécnica de Madrid se organiza en régimen de autonomia, segun lo establecido en el art.27.10 de la
Constitucién y en el marco definido por la legislacion vigente.

La Universidad Politécnica de Madrid forma parte de la red de Centros Publicos de la Comunidad de Madrid,
prestando fundamentalmente su Servicio Publico en la Educacién Superior y la Formacién Continua, mediante la
docencia, el estudio y la investigacion, enumerdndose entre sus fines:

a) La creacion, desarrollo, transmisidn y critica de la ciencia, de la técnica y de la cultura.

c) La preparacion para el ejercicio de actividades profesionales que exijan la aplicacidn de conocimientos y métodos
cientificos y técnicos o de creacidn artistica.

d) El apoyo cientifico y técnico al desarrollo social y econémico de Espafia y, en particular, de la Comunidad de
Madrid

h) El apoyo y estimulo a la empresa publica y privada en el proceso de actualizacidn e innovacion tecnoldgica.

Los estudios de formacién continua o formacion para el empleo son las ensefianzas que, dentro de la normativa
vigente, lleva a cabo la Universidad Politécnica de Madrid por medio de sus Escuelas, Facultad, Departamentos e
Institutos, con el fin de facilitar una formacion especifica o una especializacion a los/as trabajadores/as en activo
ocupados/as por cuenta propia o ajena, desempleados/as, prioritariamente de la Comunidad de Madrid, con el fin
de garantizar:

“una mejora en la cualificacidn profesional de las personas acorde con los requerimientos de las empresas y los
cambios y mutaciones de los procesos productivos”

En base a lo establecido en el punto anterior, la Universidad Politécnica de Madrid a través de su Servicio de
Formacion Continua adscrito al Vicerrectorado de Estrategia Académica e Internacionalizacidn, desde su creacion
como Unidad Administrativa con capacidad de obrar en el afio 1989, viene desarrollando acciones formativas en
areas de conocimiento propias de las ensefianzas regladas de nivel superior que imparte -técnicas , tecnoldgicas y
cientificas- para diferentes Organismos e Instituciones Publicas, Privadas y Empresas por la via de Convenios de
Colaboracién, Contratos, y Adjudicaciones Publicas por concurrencia competitiva o licitacion, siendo el referente en
la Comunidad de Madrid en formacién para el empleo dirigida prioritariamente a trabajadores/as desempleados/as
con formacién académica de nivel superior en dichas dreas de conocimiento, y la Unica Universidad Publica
Madrilefia hasta la fecha acreditada para la imparticién de diferentes certificados de profesionalidad del subsistema
de formacidn profesional para el empleo.

A lo largo de estos aios ha ido ampliando y diversificando su campo de accidn tanto con los colectivos destinatarios
de su oferta formativa, como en el dmbito geografico y en las modalidades de imparticion.

En relacidn con los colectivos, hasta el afio 2001 el 95% de los/as alumnos/as formados/as eran trabajadores/as
desempleados/as. A partir de dicho afio se amplio a trabajadores/as en activo ocupados/as representando los
mismos una media del 32% de los/as alumnos/as formados/as los cinco dltimos afios.
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En cuanto al &mbito geografico pasé de ser exclusivamente en la Comunidad de Madrid a todo el territorio Espanol
con la incorporacion en la oferta de cursos las modalidades de imparticidn b-learning /e-learning.

Para el desarrollo de la actividad formativa, el hecho de formar parte de una Institucidon Universitaria de Ensefianza
Superior y disponer de una plantilla fija docente de mas de 3.000 PDI y expertos en diferentes areas de
conocimientos cientificas, técnicas, organizacionales y de lingliisticas aplicada relacionadas con las Ensefianzas
Regladas que imparte, permite al SFC dar una respuesta agil y de calidad a sus clientes.

Para la gestion administrativa, el SFC dispone de un equipo altamente cualificado para el desempefio de sus
competencias profesionales en gestidon de procesos administrativos, contando el personal del Servicio con una
formacion reglada que permite potenciar sus capacidades para el desempefio de las mismas: 4 Titulados/as Grado
Superior, 1 Titulada de Grado Medio y 2 Titulados/as de FPII.

El SFC se encuentra dentro de las instalaciones del Rectorado de la UPM en su edificio B situado en el Paseo Juan
XXl nimero 11. Dispone para el desarrollo de sus actividades con las infraestructuras y equipamientos de sus 16
Escuelas, 1 Facultad, 6 Institutos y 4 Centros de Investigacion distribuidas en diferentes zonas del Municipio de
Madrid y en Boadilla del Monte.

El SFC ha gestionado actividades de formacion para el empleo durante el periodo 2000-2016 con financiacion
externa por un importe bruto de 63.405.268€, distribuidos en: 646.098 horas de formacién, 3.555 cursos y con un
total de 62.440 alumnos/as

En los ultimos afios, el SFC ha firmado distintos acuerdos de colaboracién o ha coordinado proyectos de investigacion
en temas relacionados con el diagndstico, analisis y estudios de las competencias profesionales, con diferentes
organismos e instituciones publicas, participando en acciones de estimulo e innovacidn tecnoldgica ligadas a la
cualificacion de los/as trabajadores/as de la Comunidad de Madrid y de diferentes puntos del Estado Espariol.

2. Hitos clave histdrica y logros alcanzados

Fue en noviembre de 2005 cuando el Coordinador académico por iniciativa propia y anticipandose a los requisitos que
posteriormente estableceria la Comunidad de Madrid y otros Organismos Publicos de ambito autonémico para
participar en las Ordenes de Convocatoria de formacién para el empleo de oferta en relacién a la obligacion de
acreditar de manera formal el sistema de calidad implantado por la entidades que concurrian a las mismas, cuando
decide que debe ser el Modelo de Excelencia EFQM el referente para poder desarrollar un sistema de Gestion del
Servicio basado en la mejora continua, existente de manera informal hasta dicha fecha. Para ello, se formd una
comisién de autoevaluacién nombrada por el Vicerrector de Doctorado y Postgrado, que culmina sus trabajos en abril
de 2006 con una autoevaluacion de la que se extraen numerosas areas de mejora. En la actualidad el SFC ostenta la
Certificacién UNE 1SO 9001:2008 de su Sistema de Gestién de la Calidad concedida por AENOR, el Sello EFQM +400
concedido por el Club de Excelencia en la Gestion, la Carta de Servicios verificada por la Direccidn general de los
Servicios y Atencion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid y publicada en BOCM de 31 de marzo 2016 y la Memoria
de RSC con estandares GRI. En 2018 se consigue la unificacidn de toda la formaciéon permanente de la Universidad en
el Servicio de Formacion Continua.

3. Retos y Estrategia

VISION

“Consequir que el SFC del UPM sea un referente por la capacidad de adaptacion a las necesidades de cada cliente, la
transparencia en su gestion, la innovacion y diversidad de sus propuestas formativas y, la aplicacion en su gestion de
criterios socialmente responsable, a nivel local, nacional e internacional, como Centro de Formacidn para el Empleo”
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Factores Clave de Exito:

La Calidad de sus servicios docentes y administrativos entendida como la satisfaccidn de las necesidades de los clientes.
La cualificacion profesional del personal docente y de administracién y servicios de la UPM es la base de nuestro éxito.

El liderazgo ejemplar. El trabajo en equipo y colaborativo. Innovacidn, adaptacién a las necesidades del mercado y de
las personas y la mejora continua. El compromiso con la sociedad y los principios de responsabilidad social que se
aplican en el desarrollo de sus programas formativos y de gestion. La transparencia como principio clave de

informacidn a sus clientes y a la sociedad, la orientacion a resultados” son:

Difusion-informacion-orientacién de los programas de formacion para el empleo que se gestionan desde el
Servicio de Formacion Continua, con el fin de garantizar la participacién del personal docente investigador
(PDI) de la UPM.

Recepcidn, ordenacién, validacién y tratamiento de los proyectos formativos recibidos para su presentacion
al Rector y/o Vicerrector responsable del Servicio, segin oferta formativa anual.

Andlisis y vinculacidon de la oferta de programas de formacién para el empleo con las necesidades de
competencias de los/as trabajadores/as y las empresas por sector productivo.

Difusidn, preinscripcion y preparacion de los procesos de captacion-seleccién de alumnos/as, cuando asi se
determine en los programas que se convengan, garantizando la maxima difusién-informacién-orientacién de

las acciones con el fin de facilitar la toma de decisiones de los/as candidatos/as a las acciones formativas.

Puesta en marcha de las acciones formativas y supervision y control del proceso de ensefianza-aprendizaje en
coordinacion con los/as directores/as de las mismas.

Coordinacion y gestién técnico-administrativa y econdmica de los proyectos y programas formativos.

Seguimiento, evaluacidn y rendimiento de los proyectos y programas formativos.

Lineas estratégicas

TITULOS PROPIOS: Reducir oferta en cantidad y aumentar la calidad y el interés potencial de nuevos titulos

ESCUELA DE VERANO: Consolidar la escuela de verano como instrumento de la internacionalizacion de la
UPM

FORMACION SUBVENCIONADA: Reorientar los criterios de participaciéon

FORMACION POR MATRICULA: Mejorar la oferta y aumentar el nimero de alumnos

4. Mercados, servicios ofrecidos, clientes

El SFC desde su creacion, compite principalmente con empresas privadas de formacion no reglada en las
convocatorias de planes de oferta de formacion para el empleo presenciales dirigidos prioritariamente a
trabajadores/as desempleados/as, por la via de la concurrencia competitiva o la licitacién publica de lotes de
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formacion que publicita su cliente principal, la Comunidad de Madrid, con la financiacién/cofinanciacion del
Ministerio de Empleo y Seguridad Social (Servicio Publico de Empleo Estatal) y el Fondo Social Europeo) y, con
empresas, consultoras de formacion y agentes sociales, en la formacion para el empleo de oferta dirigida
prioritariamente a trabajadores/as ocupados/as y autonomos/as, en formacién presencial y on line .

Como consecuencia de los ajustes previstos en los fondos destinados a la formacion para el empleo o el cambio de
prioridades en las posibles convocatorias en cuanto a la tipologia de las acciones, destinatarios y condiciones para la
adjudicacion de las acciones formativas, el SFC plasmd en su su primer “Plan estratégico” unas lineas estratégicas
gue ha ido actualizando en los posteriores planes estratégicos y que en el vigente (2016-2018) estan relacionadas
con aspectos tales como: incrementar el n2 de certificados de profesionalidad acreditados ante la administracién
laboral , generar alianzas para adecuar los contenidos formativos de los mddulos formativos de los certificados de
profesionalidad a la modalidad de imparticién on line, internacionalizar la venta del catdlogo de cursos en la
modalidad on line vy, participar en las convocatorias publicas de formacién de oferta prioritariamente trabajadores
/as activos/as ocupados/as de forma directa, cuando lo permitan las mismas o, por agrupacion o alianza con otra
entidades o agentes sociales.

En relacidn con sus competidores, centros de formacion reglada y no reglada inscritos/ acreditados como Centros
Colaboradores en el Servicio Publico de Empleo Estatal y, consultoras de formacién, el SFC tiene como principales
fortalezas : la calidad de sus formadores de plantilla, PDI de Universidad , de sus ensefianzas técnicas de Ensefianza
Superior, la capacidad para adecuar los contenidos formativos que oferta por la vinculacidn de sus actividades al
sector productivo y a la investigacidn basica y aplicada, la diversificacién de su oferta formativa y el n? de
instalaciones , aulas, laboratorios, talleres y campos de practicas. Como mayor debilidad, el valor/hora minimo que
debe cobrar por las ensefianzas que imparte y la flexibilidad para aplicar una politica retributiva acorde al ajuste de
costes que aplican sus competidores.

5. Cadena de valor

Los procesos operativos del SFC de la UPM consisten fundamentalmente en facilitar a sus usuarios el acceso a la
formacidon que necesitan para su actividad profesional. El principal proceso de la cadena de valor es el proceso de
“Gestion de la formacidn”, que a su vez se divide en cuatro subprocesos:

o Captacion/inscripcion de alumnos
o Seleccion/matriculacion

o Imparticidn/tutorizacidn

o Certificacidn

Recursos y activos principales

J Equipo del SFC
o Personal docente de la UPM
J Infraestructuras y equipamientos de la UPM.

Partners y proveedores
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o Proveedores principales: formadores

o Partner principal: Samsung

o Otros proveedores habituales: Mensajeria, publicidad, material fungible, equipamientos informaticos y de
laboratorio, seguro de alumnos,

. Otros proveedores: AENOR, Licenciatario EFQM.

. Servicios UPM: Contabilidad, Servicios informaticos, Reprografia.

Aunque el SFC de la UPM centra su actividad fundamentalmente en la formacion para el empleo, también extiende su
influencia hacia su entorno por diferentes vias:

. Aportando recursos de informacion especializada para diversas entidades y profesionales.

. Colaborando en actividades relacionadas con la formacién organizadas por entidades externas a la Universidad.
. Favorece la insercion laboral de sus alumnos/as a través de Convenios de Colaboracién para la realizacion de
practicas no laborales en empresas.

. Contribuye en poner en valor social la formacion para el empleo que se le adjudica por concurrencia

competitiva o contratacidn con la expedicion de certificado/hace constar complementario de la UPM de la formacién
recibida.

. Impartiendo formacidn para la mejora de la eficiencia energética en los edificios, las energias renovables, la
sensibilizacion medioambiental, el control y conservacién medio ambiente, la gestidn y reciclaje de residuos sélidos e
industriales y el uso eficiente del agua.

. Participar en proyectos de cooperacidn internacional para el desarrollo y la mejora de la calidad de vida de sus
ciudadanos.

6. Estructura de gestion y actividades directivas

La estructura jerarquica del SFC comienza en la persona del Rector mdaxima autoridad de la UPM. Ejerce su
representacién y la direccidn de la misma, ejecuta los acuerdos del Claustro, de la Junta de Gobierno y del Consejo
Social. La vigencia de su mandato es de cuatro afios, siendo elegido por sufragio Universal por toda la comunidad
Universitaria. El Rector es asistido por los/ as Vicerrectores/as y el / la Gerente en su actividad de gobierno de la UPM,
Equipo Rectoral. El nombramiento, la asignhacion de funciones y el cese de éstos corresponden al Rector. Los/as
Vicerrectores/as pertenecen al PDI de la UPM, y es del Vicerrector de Estrategia Académica e Internacionalizacion de
quien depende el Servicio de Formacién Continua de la UPM.

Desde hace afos el Coordinacién académica del SFC mantiene un compromiso con la mejora continua de la Gestiény
de la Calidad de los procesos y servicios que ofrece. El compromiso con la calidad es el compromiso de toda la
Organizacion por lo que el equipo de evaluacion del SFC lo forman:

¢ El Vicerrector de Estrategia Académica e Internacionalizacién como representante del Equipo Rectoral y el Jefe del
SFC como responsable de la Unidad Administrativa.

¢ El Adjunto al Vicerrector para Gestion Académica, cargo que ha recaido en el antiguo Responsable de Calidad, y
gue da un punto de vista externo al SFC pero a la vez conocedor del mismo, y que obliga a un orden en el desarrollo
de todo el proceso.

¢ El Personal del SFC representados en las figuras de la Jefa de Seccién y los/as Jefes/as de Negociado



(e

MEMORIA CONCEPTUAL EFQM V2109 REVO1

Para comprender el alcance de las operaciones y la divisién funcional para el desarrollo de las mismas, debemos de
puntualizar que el SFC disefia las propuestas de acciones formativas con los proyectos formativos elaborados por
los/as directores/as de los cursos, sometiéndose sus propuestas a la validacion técnica de las mismas por parte de
el/la director/a del departamento y el/la director/a de Escuela o Decano de Facultad de adscripcién del proponente
de los mismos.

Los lideres de primer nivel validan las propuestas formativas a través de los indicadores de calidad de que disponen,
las catalogan por areas formativas, las ordenan por tipologia y destinatarios de las acciones, seleccionan las
propuestas de acciones formativas que mejor se ajustan a las expectativas de nuestros clientes ,proponiendo las
acciones formativas que se presentaran a los diferentes Organismos, Instituciones, Entidades y Empresas que van a
financiar las mismas por la via de contrato, convenio de colaboracidn, licitacion publica o concurrencia competitiva
publica.

En nuestro caso, al tener un Sistema de Gestién de la Calidad certificado, disponemos de procedimientos especificos
para el disefio de las acciones formativas PG-PR.06 “Disefio de acciones formativas”.

En su comunicacidn interna con el personal y grupos de interés, el Jefe del SFC realiza reuniones periddicas con
los/as directores/as de cursos para el estudio, anélisis y discusion coordinada de la Calidad de los cursos ofertados,
deficiencias del mismo y adopcion de acciones de mejora en caso necesario.

Ademas de las reuniones con directores/as y secretarios/as de cursos, dentro del SFC se establecen los siguientes
tipos de reuniones periddicas:

o Reuniones generales.

J Reuniones de coordinacion.

o Reuniones con el Equipo Rectoral.

o Reuniones con directores y secretarios de cursos.

J Reuniones de Revisidn del Sistema de Gestidn de la Calidad.

”

.Basandonos en este conocimiento de las necesidades y expectativas de nuestros clientes, la oferta de formacion
continua del SFC va cambiando tanto en dreas formativas como en introduccién de nuevas metodologias de
ensefianza-aprendizaje -e-learning o b-learning- o en la elaboracién de un catdlogo de seminarios U.P.M., con el
objeto de acceder a nuevos mercados.

Finalmente, y para proceder a la revisidn del disefio de dichas acciones formativas, el SFC dispone de procedimientos
especificos, basicamente los descritos en PG-MD.12 “Medicidn y seguimiento de procesos formativos y analisis de
datos” y PG-SA.10 “Medicidn de la satisfaccion del cliente”.

Con el propdsito de reflejar y comunicar eficazmente la contribucion social y los valores del SFC como institucidn, se
decidié en la reunion del equipo de direccion del Servicio del mes de marzo de 2012, elaborar una “Memoria de
sostenibilidad”, por entender que es una herramienta de comunicacion eficaz, sistematica y transparente que
utilizan las organizaciones para informar sobre sus actuaciones en el ambito del desarrollo y la gestidn sostenible,
entendiéndose esta como un modelo de gestion que persigue el objetivo de crear valor para los diferentes G.1., la sociedad en
general y el medioambiente.
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1. LIDERAZGO
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1-LIDERAZGO

El liderazgo en el SFC de la UPM es un liderazgo compartido, con dos niveles bien diferenciados: el nivel
estratégico (Vicerrector, Adjunto y Coordinacion académica) y el operativo (Directores/as de cursos) que son los
que estan en relacidn directa con el principal servicio que ofrece el SFC: la formacion continua / formacién para
el empleo.

A mediados de 2016, tras las elecciones que estatutariamente se deben convocar cada cuatro afios para la
eleccién de Rector, el nuevo Rector nombré un nuevo Equipo Rectoral que atendia a una reorganizacién de los
Vicerrectorados de la UPM, quedando el SFC adscrito al Vicerrectorado de Estrategia Académica e
Internacionalizacidn. Dado que el nuevo Vicerrectorado de adscripcién del SFC integra la parte Académicay la
Internacionalizar de la UPM, se nombra un Adjunto al Vicerrector para Gestién Académica con la idea de reforzar
el liderazgo y la conexidn entre los dos niveles.

Para seguir la evolucién de la gestién tienen identificados un conjunto de resultados relevantes en funcion de los
objetivos estratégicos y prioridades de la organizacion que les permite asegurar la medicién de la efectividad de
la actividad y la eficiencia (Matriz para el despliegue de la estrategia).

Los lideres se esfuerzan por identificar, conocer y analizar sistematicamente la necesidades y expectativas de sus
G. |. externos, para ello utilizan los canales mas adecuados para cada situacion (Memoria anual de actividades /
indicadores y Memoria de RSC).

Dadas las caracteristicas del SFC (pequefio tamanio, gran cohesidn en el equipo por llevar muchos afos juntos,
alto nivel de implicacién del personal, etc.) la comunicacién interna es un elemento critico.

Los lideres promueven una politica de excelencia entre las personas de la organizacion y buscan el apoyo y la
implicacion de todos los G.I. relevantes para incorporar mejoras de forma continua

10
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EVIDENCIAS

RESULTADOS CLAVE

PROPIETARIO

1al Desarrollo de la misidn,
vision y valores compartidos
El liderazgo en el SFC de la
UPM se basa en el liderazgo
compartido. Se desglosa en
dos niveles, uno en el que
estarian incluidos el
Vicerrector y la Coordinacion
académica; y otro constituido
por los/as Directores/as de
las acciones formativas.

El Vicerrector y el
Coordinador académico son
los responsables del SFC, de
sus actuaciones y los que
participan y canalizan las
decisiones que afectan a las
estrategias del SFC. Realizan
las gestiones de personal,
bienes, y econdmica-
administrativa del SFC;
coordinan la implantacion del
SGC, dirigen personalmente
la evaluacién del SFC y el
analisis de las medidas de
percepcién de sus grupos de
interés y se implican en el
desarrollo de nuevas
tecnologias  tanto para
mejorar los procesos de
gestion y coordinacién como
para facilitar las mejoras
técnicas y metodoldgicas de
los programas formativos.
Ademas, son los responsables
de las gestiones con sus G. I.
con el objetivo de preparar
propuestas formativas que
responda a sus necesidades.
Entre ambas figuras se ha
creado un nexo en la figura
del Adjunto al Vicerrector
para Gestidon Académica

Actas reuniones periddicas
del equipo de direccidn

Actas de reuniones con
directores/as de cursos

PT-GAF 00: Procedimientos
de gestion

Organigrama del SFC

Resultados clave (9a)

Vicerrector
Adjunto

Coordinacion académica

11
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1a2 Desarrollo de wuna
cultura de liderazgo

Existen dos vertientes en su
concepto de liderazgo:

- La capacidad para dirigir la
organizacion hacia sus
objetivos segun su MVV,
estrategias y planes.

- La capacidad para el
liderazgo de las personas.
Este Enfoque se desarrolla
con el Modelo de Direccion,
que estd soélidamente
fundamentado y que se basa
en lo siguiente: Entorno,

Estrategia, Estructura,
RR.HH, Palancas de Cambio,
Cultura y

Liderazgo/Gobierno, siendo
éste Ultimo un Liderazgo
Compartido entre el
personal la toma de
decisiones

Formacion interna
7a. Encuesta personal
8a. Encuesta de sociedad
Encuestas

Vicerrector

1bl Implicacion de los
lideres en la gestion y la
mejora continua

El sistema de gestion por el
que ha optado el Grupo estd
basado en los requisitos de la
norma ISO 9001, donde
EFQM resulta la herramienta
que integray alinea todos los
esfuerzos de calidad vy
mejora.

Con el objeto de disponer de
todos los valores de los
indicadores de las distintas
acciones formativas, v
permitir el andlisis de la
eficacia de los mismos y
determinar  acciones de
mejora, se elabora
anualmente la tabla de
indicadores de actividad que
sirve como base para la
medicién y analisis de todos
los cursos realizados durante
ese ejercicio

MC-SFC :Procedimientos
generales

9b
Revision por la Direccidon
Certificado 1SO 9001

Coordinacion académica

Coordinacion académica

12
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1b2 Revision de los
resultados estratégicos
clave

Los resultados de cada
centro de trabajo se revisan
semanalmente y se
contextualizan para priorizar
acciones de mejora.

Se realiza un analisis agil de
los resultados clave
(matriculaciones, cobros,
aprobados, etc), asi como
una comparativa con el
estado de la organizacion en
afios anteriores y periodos
idénticos. Esto permite un
andlisis rapido y una toma de
decisiones agil.

Documentacidn del SIG

Indicadores de los objetivos
de calidad

Coordinacion académica

1c Impulso de Alianzas
estratégicas

Las alianzas estratégicas son
una parte importante del
ADN de la UPM en general y
del SFC en particular.

Matriz interés /poder. El
S.F.C., desde hace afos tenia
definidos y segmentados sus
G.l, pero dado que su
relacion con ellos no es
estatica y que los
requerimientos de éstos
cambian con el tiempo, asi
como cambia la importancia
estratégica de cada uno de
los G.I decidimos reforzar
nuestros  esfuerzos  por
mejorar la inclusividad. Este
principio supone que la
organizacion se compromete
a reflejar, en todas las etapas
de un proceso de relacion,
los puntos de vista y las
necesidades de todos los G.I.
involucrados.  Para  ello
elaboramos una matriz que
identifica los poderes vy
expectativas de estos, y
permite establecer cudles
son las prioridades politicas.
A partir de dos criterios se
establece el orden de
prioridades de los G.I. Por un
lado, el nivel de podery, por
otro, el nivel de interés o
disposicion a participar, que
consideramos  son  dos

Acuerdos firmados con
Alianzas
Reuniones
Matriz interés / poder

8,9

Coordinacion académica
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buenos puntos de partida. A
partir de aqui se construye
una matriz de doble entrada
donde los ejes son el nivel de
poder y el nivel de interés.

1c2 memoria RSC
Considerando que una
memoria de sostenibilidad es
una herramienta de
comunicacion eficaz,
sistematica y transparente
que utilizan las
organizaciones para
informar sobre sus
actuaciones y con el fin de
reflejar y comunicar
eficazmente la contribucion
social del S.F.C. se decidié la
elaboracion cada dos afios
de una “Memoria de RSC”.

Tras una clasificacion vy
priorizacion de los
principales G.l. del S.F.C.
(véase matriz interés/poder)
procedimos a hacer un
andlisis de la materialidad
(relevancia) del listado de
temas que interesan alos G.I.
para ello utilizamos wuna
matriz de doble entrada en la
que posicionamos dichos
temas en funcién de la
madurez (latente,
emergente, en
consolidacion,
institucionalizado) vy la
relevancia de los mismos
(alta/ baja).

El resultado fueron doce
temas que se organizaron en
torno a tres grandes ejes:
aspectos formativos, sociales
y estratégicos.

Memoria RSC

Resultados en la sociedad
(8a/8b)

Coordinacion académica

14




MEMORIA CONCEPTUAL EFQM V2109 REVO1

1d Los lideres refuerzan una

cultura de Excelencia entre Informe de Autoevaluacién
las personas de la

organizacion Reuniones formales e

La comunicacién de Ia informales

estrategia, de la mision,
visién, valores y objetivos se
realiza mediante los
siguientes canales:

1) A través de la exposicidon
en los tablones de anuncios,
a la vista de todas las
personas que entran en los
Centros, difundimos nuestra
Declaraciéon de Politica de
Excelencia, asi como con la
distribucidn de la 6,7,8,9
documentacion restante,
mantenimiento y mejora
continua del SIG, %
actualmente también segun
los criterios del Modelo
EFQM

2) En las reuniones de
gestion 'y en las de
planificacion y  revisidn
estratégica

3) Correos de comunicacion
interna

4) Con la implicacion de todo
el personal en el desarrollo
de las acciones para la
aplicacion del Modelo EFQM.

Direccidn académica

1el Agilidad y anticipacion a Nuevas lineas de 9
las necesidades del negocio
contexto:

Para dar respuesta a la
estrategia de global del SFC
de no depender
excesivamente de las
subvenciones de FPE se abren
nuevas lineas de negocio
como la autorizacién para la
imparticion de titulos propios
o la escuela internacional de
verano.

Coordinacion académica
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2. ESTRATEGIA
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2-ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Mision y Visidon, desarrollando una estrategia centrada en sus Grupos
de Interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad
la estrategia.
La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés y de entorno externo,
identificando riesgos y oportunidades que nos permitan priorizar acciones segun las lineas estratégicas
establecidas.

El SFC reconoce en su ambito externo aquellos indicadores relevantes para su actividad, de forma que su
identificacion, analisis y valoracién le permita considerar la influencia sobre su planificacion y desarrollo
estratégico (DAFO).

El SFC conoce y evalla sistemdticamente la informacién derivada de los indicadores clave de rendimiento de sus
propias actividades, para lo que utiliza la encuesta de satisfaccion de alumnos, de clientes

Para reforzar el analisis del contexto, tanto el interno como el externo, se ha incorporado una herramienta que
nos permita considerar mejor la combinacién de factores internos y externos y condiciones que pueden tener un
efecto sobre el enfoque de la organizacidon. Y que nos ayude a mejor detectar los riesgos (entendidos tanto los
asociados a amenazas como a oportunidades). Dicha herramienta es la denominada Analisis Modal de Fallos y
Errores (AMFE).

El SFC a partir del conocimiento de las oportunidades y amenazas del contexto y las fortalezas y debilidades propias,
disefian, aplican de forma sostenida en el tiempo y revisan su planificacion estratégica, para apoyar su propdsito
o razén de ser (Misién) y la direccidon o camino futuro donde se quiere llegar.

El SFCimplanta de forma efectiva y sistematica los planes y objetivos estratégicos, planificando el despliegue (CMI)
a todos los niveles de los objetivos operativos necesarios para alcanzar las metas identificadas. Igualmente tiene
definidos e implantados los mecanismos de comunicacidén oportunos para asegurar el compromiso (especialmente
de los lideres operativos) con el cumplimiento de los planes y los objetivos.

17



DESCRIPCION

MEMORIA CONCEPTUAL EFQM V2109

EVIDENCIAS

REVO1

RESULTADOS

CLAVE

PROPIETARIO

2al Andlisis del entorno externo

Para la elaboracidn del Plan Estratégico del SFC, la
herramienta de partida es un DAFO que basandose en
una matriz de implicacidn nos permite priorizar y
establecer los factores criticos de éxito y lineas
estratégicas concretas.

Hemos utilizado el AMFE para analizar los riesgos
(incertidumbres) que nos pueden generar los factores
externos.

Todo ello se hace en el marco de la encomienda de
gestion, por un lado, y por otro analizando que se hace
en otros dmbitos universitarios a través de la Red
RUEPEP (Red Nacional Universitaria).

PG-PE.19 “Plan
estratégico”
DAFO del SFC

Matriz DAFO de
implicaciones

AMFE

Resultados
clave (9a)

Coordinacion
académica

2a2 Encuesta de Sociedad

Otra fuente de andlisis del entorno y los grupos de
interés externos que no son los alumnos que han
recibido clases, es la encuesta que se envia a aquellos
grupos de interés de la UPM: vicerrectorados, profesores
no vinculados, sindicato, etc..

Las preguntas van orientadas a la percepcidn que estos
grupos de interés tienen del SFC; tanto al nivel de
conocimiento como la valoracion del desempefio de su
misién

Encuesta de
sociedad

8a

Coordinacion
académica

2b Andlisis interno

El enfoque de medicidn de rendimientos internos es
responsabilidad de la Direccion quien a través del
aprendizaje en reuniones internas y externas y el trabajo
en planificacidon con expertos externos permite un
analisis de capacidades

Ademas del DAFO, con la finalidad de tener un balance
sobre la calidad y el funcionamiento de los cursos, asi
como de la satisfaccion del cliente principal, los/as
alumnos/as que han cursado dichos estudios, se realizan
encuestas a tal fin: inicial de atencion y conocimiento del
programa antes de la toma de decisiones, final de nivel
de satisfaccién por bloques tematicos y, recientemente
de valoracién especifica de la funciéon docente por
formador participante y accidn formativa.

Cuadro de mando

7,9

Coordinacion
académica

2c Planificacion estratégica

SFC se realiza anualmente a partir de una reunién inicial
entre el Vicerrector, Adjunto y Jefe de Servicio, en la
que, partiendo de la revisién de la Misién y Visidon y tras
analizar la informacién procedente de todos los G.I., se
procede a establecer las oportunas lineas estratégicas.
Todo el proceso de planificacidn estratégica del SFC se
encuentra recogido en el procedimiento PG-PE.19 rev.1

PG-PE.19 “Plan
estratégico”
Objetivos
estratégicos

Coordinacion
académica
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2d Comunicacidn, despliegue y seguimiento del Plan
Estratégico

Los objetivos estratégicos se han disefiado segun las
necesidades de cada organizacidn, y se han asignado a
los distintos responsables de la organizacion. Disponen
de indicadores con objetivos propios cuantificables.

A partir de las lineas estratégicas planteadas, para
personas, procesos, clientes y gestion econdmica/
financiera, se establecen objetivos estratégicos,
indicadores de medida, responsables y plazos para las
mismas con lo que elaboramos el CMI que nos facilita el
despliegue de la estrategia.

En la actualidad el SFC tiene implantado un SGC
certificado por AENOR de acuerdo a la Norma ISO
9001:2008. (Ver 5a)

La comunicacion con directores y secretarios de cursos
se realiza principalmente por dos canales: reuniones
generales convocadas mediante carta enviada por la
Vicerrector o el Coordinacién académica v,
comunicaciones on line o telefénica.

PG-PE.19 “Plan
estratégico”
Objetivos
estratégicos

Certificacion ISO
9001: 2008
Sistema de gestién de
la calidad
PG-CM.04.
Comunicacién con los
grupos de interés

Actas reuniones,
mails y cartas
directores/secretarios
cursos

9,7

Vicerrector /
Coordinacién
académica
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3-PERSONAS

En el sector de la formacion vial el principal activo para cumplir con objetivos orientados a la excelencia reside en el
equipo humano. Estimamos que los elementos mas relevantes giran en torno a la seleccion y las capacidades
necesarias alineadas con la estrategia, cultura y orientacidn al cliente, siendo la formacién continua y en el puesto de
trabajo crucial para satisfacer y mejorar las expectativas de clientes.

Los objetivos relacionados con las personas giran en torno a los siguientes enfoques:

- Mantener el grado de satisfaccién del personal y profesorado.

- Profundizar en la formacién continuada del personal y profesorado, conforme a sus necesidades y a los nuevos
productos

Los principales ejes de gestion de las personas son:

- La politica de empleo estable y una gestién laboral tendente a la igualdad y la conciliacién.

- El refuerzo continuo de los valores y el Modelo de Direccién Desplegado.

- El desarrollo profesional en base a la formacidn, la investigacién, la innovacién y trabajo en equipo, y la gestién del
conocimiento.

- La participacion y corresponsabilidad a través de los diversos sistemas de participacion.

- El desarrollo de la comunicacion como herramienta para la integracidén en el proyecto empresa, la mejora de la
organizacion y la efectividad en los servicios prestados.

- La mejora continua de los procesos de gestidn de personas en base a una potente evaluacion de climay los resultados
/ aprendizaje de dichos procesos.

El SFC dispone de un plan de gestidon del personal para la implicacion y el apoyo a las personas que facilite la mejora
del rendimiento y la consecucién de los objetivos

La UPM dispone de un Plan Anual de Formacidn para satisfacer las necesidades de desarrollo de habilidades y
competencias de las personas

Existencia de un equipo humano con gran experiencia, muy cohesionado y totalmente alineado con las necesidades
de la organizacién. Asimismo, existe una gran participacion (y fidelizacién) por parte del personal docente y de servicios
(directores/as y secretarios/as de cursos)

El SFC posee herramientas que le permiten comprender las necesidades de comunicacién de los G.l. Internos y
externos y poseen herramientas adecuadas para mantener un didlogo con ellos.

Existen mecanismos que estimulan a las personas para que se impliqguen en la mejora continua e innovacion,
desarrollando y dando difusién a acciones de reconocimiento a aquellas personas que se implican y obtienen
resultados que aportan valor afiadido para la organizacion
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RESULTADOS
CLAVE

PROPIETARIO

3al Alineacién con RRHH de la UPM

Desde la Jefatura de Servicio del SFC se persigue la eficacia
y la eficiencia de la organizacién, incluyendo el sistema de
gestidn de la calidad mediante la implicacién y el apoyo de
las personas. Como ayuda en la consecucion de los
objetivos de mejora del desempefio, se promueve la
implicaciéon y el desarrollo del personal.

Organigrama

Resultados en
las personas
(7a/7b)

Coordinacion
académica

3a2 Gestion del clima laboral

El SFC de la UPM tiene establecido un proceso de encuestas
a personal administrativo y profesores; contando con
modelos diferentes de encuestas.

Estas encuestas se han ido revisando cada afo, realizando
los ajustes necesarios para aumentar la participacién y
obtener la informacién de manera mas eficaz.

Modelos de
encuestas

Resultados de
las encuestas

Resultados en
las personas
(7a/7b)

Coordinacion
académica

3b Planes de formacion anuales

La UPM propone planes de formacién anuales. En paralelo,
el Coordinacién académica establece un plan especifico de
formacion formal e informal con medios propios del SFC para
su personal y, facilita la participacion del mismo tanto en los
planes de formacion de la UPM como en otros planes de
formacion externos a la UPM relacionados con las mejoras
competenciales asociadas a cada area funcional del SFC.

PG-RC.05
“Gestidn de los
recursos”.
Informe
necesidades de
formacion
04.INF

Resultados en
las personas
(7a/7b)

Coordinacion
académica

3c Alineacién de personal con las necesidades del Grupo;

El principal activo del SFC lo constituye el equipo de trabajo
de gestidn técnico-administrativa que forma su plantilla. El
objetivo marcado durante los ultimos afios ha sido fomentar
la promocidn profesional de su personal acorde a la
normativa vigente en la funcién publica, crear una relacién
de puestos de trabajo que favorezca su reconocimiento,
impulsar la formacién permanente, disponer de indicadores
de calidad en la realizacién de sus funciones y de
satisfaccidn en cuanto al desempefio de las mismas.

El objetivo del Servicio desde el afio 1997 ha sido impulsar la
participacion del PDI de la UPM en los programas que
desarrolla, con el fin de dar visibilidad a sus actuaciones,
contar con una oferta formativa diversificada y de calidad y
generar confianza en los clientes. En tal sentido, existe una
medicién de la fidelidad de las propuestas conformes y de la
evolucion del nimero de propuestas presentadas

Reuniones de
equipo

Objetivos
estratégicos

Resultados en
las personas
(7a/7b)

Coordinacion
académica

3d Comunicacion directa y accesibilidad vertical

El vicerrector promueve la comunicacion directa como
elemento de coordinacidn, de trabajo en equipo y de
compromiso con los resultados de la organizacion.

El despliegue de este enfoque es un trabajo directo de
Direccidn con todo el equipo de los centros. De la misma
forma promueve que las coordinaciones, la orientacién, el
personal administrativo y el profesorado se comuniquen
abiertamente.

reuniones
semanales del
servicio por las
diferentes lineas
de negocio

Resultados en
las personas
(7a/7b)

Vicerrector
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La evaluacidn de este enfoque mediante las incidencias
producidas y el cuestionario de satisfaccion del personal.

3e Atencion a las personas del equipo

Teniendo en cuenta las limitaciones en cuanto a implantar
un sistema de remuneracidn flexible en funcién de la
productividad, dicha carencia se compensa con ciertos
beneficios sociales orientadas al ahorro de gastos cotidianos
y conciliacidn con la vida familiar.

Ayudas sociales
al transporte y
matriculas

dias libre extra

Disponibilidad
de parking

Resultados en
las personas
(7a/7b)

Coordinacion
académica
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4. ALIANZAS Y RECURSOS
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4- ALIANZAS Y RECURSOS

La gestidn de las alianzas y recursos contribuye de una manera decisiva a la consecucién de los objetivos estratégicos.
Es basica para la viabilidad para prestar los servicios planificados y para conseguir que los clientes alcancen los
resultados esperados. Contribuyen al despliegue y consecucién de objetivos estratégicos por lo que se establecen
planes de accién especificos. La gestion eficaz y eficiente de la red de proveedores es un elemento clave para la mejora
de la estrategia de calidad y servicio, ya que exige tener unos pardmetros determinados de calidad, coste y servicio
claves para la satisfaccion de los Grupos de Interés.

El SFC identifica la necesidad del establecimiento de alianzas de acuerdo con su Misidn, Visidn y Estrategia. Las alianzas
se segmentan en funcién del valor afiadido esperado y su impacto en los procesos. Gestionan la relacién mediante
contratos o acuerdos donde se especifican los compromisos adquiridos, los objetivos que se pretenden, los recursos,
el plan de accién y el sistema de evaluacidn.

El SFC dispone de los procesos de planificacidn, control, informacién y revisién econdmica y financiera disefiados e
implantados para que los diferentes organismos universitarios presupuesten los gastos, ingresos e inversiones, realicen
el control presupuestario, facturen los servicios formativos, evallen el uso de los recursos y generen la informacion
necesaria para dar respuesta a las necesidades de informacién de los G. I. y a las normativas en vigor.

El SFC posee politicas de apoyo para la gestién de edificios, equipos y materiales de acuerdo con la estrategia global
de la organizacion

El SFC utiliza la tecnologia para mejorar la comunicacién con los G.l. y afiadir valor a las acciones formativas que oferta
para satisfacer las necesidades de sus clientes.

El SFC dispone de diversos mecanismos para transformar los datos en informacion. Es decir, dispone de conjuntos de

indicadores establecidos por la organizacion (cuadros de mando) que aportan informacion y datos precisos y oportunos
sobre la efectividad y eficiencia de los distintos procesos.

25



()

DESCRIPCION

EVIDENCIAS

MEMORIA CONCEPTUAL EFQM V2109 REVO1

RESULTADOS
CLAVE

PROPIETARIO

4al Evaluaciéon y homologacion de proveedores

El Grupo dispone de una sistematica de Homologacién de
Proveedores, asi como de Reevaluacion de los mismos.

Los directores realizan las compras necesarias con los
presupuestos asignados (PG-07 se especifica como debe
justificar las compras)

En el procedimiento PG-PV.08 se definen los criterios de
evaluacion de proveedores

En cada Revision del Sistema por la Direccion del Sistema, se
analiza a los proveedores para analizar sus no
conformidades, las altas y bajas de los mismos, asi como por
medio de las Auditorias Internas y Externas

Listado de
Proveedores

PG-07

PG-PV.08

8,9

Coordinacion
académica

432 Gestion de Alianzas

El lider impulsa con distintas entidades el desarrollo de
convenios de colaboracidn, la suscripcidén de contratos o la
presentacion de propuestas a convocatorias publicas, tanto
en el dmbito autondmico como estatal.

Del mismo modo, participa en el desarrollo de iniciativas de
calidad promovidas por los Organismos e Instituciones
Publicas en materia de formacién para el empleo.

Ademas organiza y/o participa en conferencias, congresos,
seminarios con los partners, colaborando con ellos en otras
actividades complementarias del SFC que quedan recogidas
en sumemoria anual de actividades

Convenios de los

titulos propios

Acuerdos con
otras
universidades

Red de alianzas
con profesores

8,9

Vicerrector

4b Gestion econdmico-financiera

4b. EI SFC se rige por las normas que se establecen para las
AAPP en relacién con la contabilidad de sus ingresos / gastos
y, a las relacionadas con el objeto de la adjudicaciény / o
contratacion de sus actividades. Asi mismo, por la
cofinanciacién de los fondos de las adjudicaciones /
contrataciones que se le otorgan o firman, también a las
directrices de elegibilidad de los gastos imputables para
cada programa que dicta el FSE y la Ley de Subvenciones.
En base a dichos requisitos, limitaciones y directrices, el SFC
planifica la ejecucién del gasto y establece el presupuesto
por accién formativa, procediendo a su validacién el
Vicerrector de Estrategia Académica e internacionalizacion,
el Vicerrector de Gestidn Econdmicay el Gerente.

PG-PC.17
“Elaboracion y
control de
presupuestos

Aplicacion
FCONTINUA de
gestion
econdmica

Coordinacion
académica

4c Gestidn de activos

El SFC cuenta con todas las instalaciones docentes de la
UPM (aulas, laboratorios, talleres, campos de practicas, etc.)
lo que le permite tener un potencial clave en su liderazgo
como centro de formacién continua de la UPM. Para la
gestion directa de estos espacios cuenta con la colaboracidn
de las direcciones de todos los centros que son las que se
encargan de garantizar la conservaciéon, mantenimiento y
disponibilidad de los mismos a través de sus servicios de
mantenimiento y conservacién. El SFC tiene también en
cuenta los recursos que los Directores de Curso solicitan en
sus Proyectos Formativos y que gestiona previa validacién y
aprobacién por parte de la Entidad con la que tiene
convenio. En la Justificacion de gastos por Recursos

Inversiones en
instalaciones y
equipamientos

Vicerrector
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utilizados, el SFC elabora tablas justificantes codificadas
segln especialidad y/o titulo de curso para su posterior
gestion y pagos.

4d Tecnologia e innovacion

El desarrollo continuo y mejora de nuestra web con la
intencion de convertirla en nuestro principal medio de
informacion, permite una facilidad de comunicacion en
cuanto a preinscripciones, adquisicion de documentos,
consultas, etc., evitando numerosos desplazamientos al

Web

Plataforma de

Servicio y agilizando enormemente la comunicacién y toma eventos
de decisiones de los alumnos/as. L,
- . . Coordinacion
Se esta utilizando la plataforma de eventos para gestionar Sistema de 6 procesos
la inscripcidn de los alumnos de pago Telefonia "
o . , Informaticos
Desde hace un afio, con el cambio de telefonia IP, se
realizan reuniones en remoto Plataforma
Se gestiona la cartera tecnoldgica de la UPM de cara a la cursos online
oferta de cursos que se quieren publicar. Por ejemplo,
curso de Drones. Se pueden ofertar Curso de Drones
cursos que otras universidades no pueden por falta de
tecnologia
4e Gestion del SW orientado a la eficiencia
El SFC aprovecha las oportunidades en materia tecnoldgica
que se ofrecen desde la UPM. En este sentido cuenta con
sistemas para gestionar la informacion y el conocimiento en
. Plataforma L
aras de optimizar los procesos: Web Coordinacion
Plataforma de cursos online (moodle) Apolo 6,9 procesos
Web de la UPM como nodo de informacidn central A,Fg)ora Informaticos

Gestion de la seguridad de la informacién y adaptacion a la
RGPD

Apolo: aplicacién online organizativa para titulos propios
Agora: gestién de matriculas
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5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
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5-PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

En el dmbito de los productos y servicios, nuestro enfoque es hacer que la oferta formativa se adecue
continuamente a las necesidades de los Grupos de Interés diferencidndonos de nuestra competencia
mediante nuestro posicionamiento de marca y de localizacion fuera de los grandes nucleos poblacionales en
el caso de Tenerife.

El SFC aplica una cultura y un sistema de gestién basado en procesos, lo que permite implantar la planificacién y la
estrategia de forma operativa en la organizacién. La gestion de las actividades mediante el enfoque basado en procesos
facilita la orientacidn de la actividad formativa hacia el cliente/usuario, contribuyendo a sistematizar los objetivos y las
actividades, promueve la eficacia y eficiencia del sistema y se estructura su analisis, seguimiento y control de la
actividad formativa. El sistema de gestidn del SFC esta certificado conforme a la Norma ISO 9001:2015

El SFC dispone de mecanismos para anticiparse e identificar las necesidades de los clientes. A través de ellos obtiene
la informacidon de su entorno de referencia y realiza los oportunos analisis para identificar potenciales mejoras
aplicables a sus servicios de formacion

El SFC pose procedimientos para definir propuestas formativas que contengan aspectos diferenciadores que le
otorguen ventajas competitivas. Mediante dichos procedimientos analizan en el seno de su gestién y actividad
formativa cémo generar valor para sus clientes.

El SFC tiene establecidos procedimientos de gestion técnico/administrativa de los cursos de formacidn (5d)

El SFC dispone de mecanismos para gestionar y mejorar las relaciones con los clientes. Esto supone prestar atencién a
la calidad percibida por el cliente/usuario y valorar el aprendizaje que supone para la mejora de sus procesos. Para
ello disponen de las estructuras y metodologias precisas para dicha actividad (carta de servicios, encuestas de
satisfaccion, andlisis de quejas y reclamaciones, etc.)

Anualmente el Sistema de Gestién de Calidad, se revisa en la Revisidn por la Direccién y se auditan y evaltdan

los procedimientos, asi como otros enfoques del sistema (mejoras, cambios que afectan al sistema,
indicadores, objetivos del sistema, retroalimentacion de cliente, etc.).
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RESULTADOS

DESCRIPCION EVIDENCIAS CLAVE PROPIETARIO

5a Gestion de los procesos
Los procesos se disefian con una metodologia que contempla
su identificacion en funcién de la tipologia, en el Mapa

Procesos y su desarrollo en Procedimientos. Ademas, los SGC

procesos relevantes disponen de indicadores asociados, MC Responsable de
Ademas se ha definido la Politica de Calidad, asi como las Fichas 6,9 Calidad
directrices principales del Sistema de Gestion de Calidad. de

Ademas de los indicadores de la gestion del sistema, existe Proceso

un Cuadro de Mando Estratégico donde se incluyen los
Objetivos Estratégicos, asi como Indicadores Estratégicos
para su medicion.

5b Desarrollo de la Oferta formativa

Desde el SFC se mantiene un contacto permanente con todos
los grupos de interés y particularmente con los principales
clientes. El Coordinador académico mantiene reuniones
formales trimestrales con los principales contratantes de las
actividades formativas y, una comunicacidon proactiva
permanente a través del teléfonoy el correo electrdnico para
testar sus intereses e inquietudes.

Asimismo, forma parte de diferentes drganos consultivos de
sus principales clientes externos.

Ofertfa\ 6b, 9b Coordllna.uon
formativa académica

5c1 Disefio y difusion de la carta de servicios

Desde el SFC se disefié y se difundié a través del equipo
Rectoral y de las diversas instituciones con las que se trabaja.
El SFC tiene entre sus objetivos el velar porque la atencion
que reciben los destinatarios de sus servicios responda a
6ptimos criterios de calidad, pretende comunicar y orientar a
los ciudadanos sobre las caracteristicas y condiciones de los
servicios que puedan ser de su interés, de la manera mas
sencilla y concisa, asi como sobre los compromisos y
responsabilidades que adquiere, para facilitar al Ciudadano el
ejercicio de sus derechos.

5d1 Control del proceso

El SFC en su tarea de coordinacion y gestion administrativa de
los programas, adecua el procedimiento de gestién PT-GAF 00
revé “Gestion de acciones formativas” a cada programa,
modalidad de imparticion y empresa contratante.

Las nor.r,nas hacen reftle,rencm a: 5 PTGAFO0 o
Captacion / preseleccién / seleccidn de alumnos/as. " . Coordinacion
e . Procedimiento 6a,9 , .
Planificacion docente y del desarrollo del proceso de de gestion “ académica

ensefanza-aprendizaje.

Gestion administrativa y control documental de los
participantes.

Gestién econdmica.

Gestion de calidad: encuestas de satisfaccién de los/as
alumnos/as y acciones de mejora.

Carta de 9b Coordinacion
Servicios 8b académica
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5e1l Accesibilidad de los profesores

Los profesores de autoescuela, y en virtud de la implicacién
que requiere su puesto con el funcionamiento global de la
organizacion, mantienen una comunicacién continua con el
alumnado basado en un didlogo abierto, ademds de medir la
satisfaccidn a través de cuestionarios andnimos en todos los
cursos. Las sugerencias se reciben verbalmente y se
incorporan siempre que sea posible

Encuestas de
alumnos

6a

Direccion Calidad

Profesores

5e2 Encuestas a los responsables de formacion de empresas
Hace mas de dos afos se implantdé una breve encuesta para
contar con la percepcion que las empresas cliente tienen de
Velox como proveedor de soluciones formativas en el ambito
de la seguridad vial.

Dicha encuesta se envia a los responsables de las empresas
que han contratado nuestros servicios, y se hace con caracter
anual. Los resultados se utilizan para poder priorizar mejoras
en la atencidn y prestacidn de servicio a este segmento.

Encuesta
empresas

6a

Direccion Calidad
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RESULTADOS
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6. RESULTADOS CLIENTES
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6-RESULTADOS EN CLIENTES
Ambito y Relevancia

Las percepciones de los clientes se miden a través de la encuesta directa que se realiza de manera presencial cuando
los alumnos aprueban y finalizan el proceso, y cuyos resultados se presentan en la pagina siguiente. Aunque los
resultados presentados en esta memoria se han seleccionado por su relevancia, la encuesta contempla todas las
areas relevantes de la organizacién a partir de los requisitos de los clientes:

e  Material didactico
e Profesor docente
e |nstalaciones

e Programa

Los resultados denominados valoracién general corresponden a una media de todos los aspectos anteriores
Hace tres afios, y como area de mejora se introdujo la encuesta a empresas, cuyos resultados también se presentan
Los indicadores de rendimiento se fundamentan sobre datos de caracter mas objetivo.

Integridad de los resultados

Los resultados de las encuestas sufren un contraste ya que se suelen pasar por parte de la comunidad y del propio
SFC, de manera que se puedan confirmar dichos resultados.

Segmentacion y Objetivos

Los resultados se miden y analizan de forma segmentada por las diferentes dreas de negocio y por cada curso. En lo
gue respecta a objetivos, el SFC tiene claramente establecidos los objetivos de alto nivel y realiza un seguimiento de
su grado de cumplimiento a partir de las tendencias y con clara vocacion de mejora.

Comparativas

Dado que la UPM es la Unica universidad publica que ha concurrido para la ejecucion de planes de empleo, las
comparativas se han realizado con un centro de formacién para el empleo que también organiza formacidn privada.
Dicho centro tiene una larga trayectoria en EFQM y actualmente tiene sello 500+. El objetivo de esta comparativa es
poder dimensionar nuestros resultados con una referencia externa.

Contratacion por Concurrencia Competitiva de acciones formativas a las Universidades Publicas de la Comunidad de
Madrid: Formacién para el empleo

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Universidad Politécnica de
Madrid 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Resto de Universidades
Publica. Comunidad de 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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6a Percepciones

FORMACION POR MATRICULA

VALORACION DEL DOCENTE WVALORACION DEL PROGRAMA
4 1
3,5 EXS
3 3
2,5 25
2 2
1,5 15
1 1
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
mmmm Resultados  ==@==Objetivo BN Resultados === Objetivo
VALORACION DE LAS INSTALACIONES VALORACION DEL MATERIAL UTILIZADO
4 4
3,5 3,5
3 3
2,5 2,5
2 2
1,5 1,5
1 1
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
mm Resultados — ==@==Objetivo B Resultados — ==@==Objetivo

VALORACION GENERAL

3,5

2,5

1,5

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

B Resultados  mmmm Centro 500+  ==@==QObjetivo
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FORMACION SUBVENCIONADA

VALORACION DEL DOCENTE

4
3,5
3
2,5
2
15
1
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
mmmm Resultados s Centro 500+  ==@=Objetivo
VALORACION DEL MATERIAL UTILIZADO
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
mmmm Resultados  mmmmm Centro 500+  ==@==Objetivo

6b Indicadores de rendimiento

Ne DE ACTIVIDADES CULTURALES REALIZADAS EN
LA ESCUELA INTERNACIONAL

]

g

7

[

5

4

3

2

1

0
2017 2018 2019 2020 2021

. Resultados ==@e==COhjetivo
FORMACION POR MATRICULA: % MATRICULAS
SOBRE EL TOTAL DE INSCRIPCIONES

1005

8%

(=008

408

200

0%
2012 2013 2014 2015 20ie 2017 2018 2019 2020

. Resyltados sl Objetivo

2021

0
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VALORACION DE LAS INSTALACIONES

4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
mmmm Resultados — mmmmm Centro 500+  e=@==Objetivo
VALORACION GENERAL
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
BN Resultados W Centro 500+  ==@==Objetivo
N2 DE ACUERDOS ENTRE LA ESCUELA
INTERNACIONAL Y RESIDENCIAS
6
4
3
2
1
o
2017 2018 2019 2020 2021
. Hesultadns  ee=Chjativo
FORMACION POR MATRICULA: N2 DE ALUMNOS
2500
2.000
1.500
1.000
500 I
2018

2012 2013 2014 2015 2016(1) 2017 201902
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7. RESULTADOS EN PERSONAS
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7-RESULTADOS EN PERSONAS

Ambito y Relevancia

Otro de los pilares fundamentales en El SFC de la UPM de gran repercusién en su actividad estd relacionado
con la satisfaccion de las personas que a ella pertenecen, la valoracién que hacen de la misma y las
actuaciones que éstas llevan a cabo en base a este aspecto. Las percepciones de las personas se miden a
través de la encuesta de clima laboral.

La Universidad Politécnica de Madrid aplica a todo el personal de la UPM, personal docente e investigador
(PDI) y personal de administracion y servicios (PAS), una encuesta on line a través del observatorio académico
dependiente del Gabinete del Rector bianualmente. Los resultados de dicha encuesta contrastan de manera
significativa con la percepcién que tiene el personal del servicio de formacién continua con su pertenencia al
mismo.

La informacién relacionada con las medidas de percepcion sobre los items establecidos en dicha encuesta, se
pueden consultar en la web www.upm.es

Los resultados son fiables y precisos, ya que se realizan a nuestro personal encuestas anuales para conocer
las necesidades y esperanzas de los mismos respecto a la organizacion.

Comparaciones

Se han tomado como muestra diferentes centros de formacién de distintas partes de Espafia

MADRID BS MALAGA ZAMORA MADRID CF | VALLADOLID MEJOR
x - - - - - - -

3,75

Retribucion 2,77 2,76 3,21 2,75 3,75
4,5

Desarrollo y realizacion profesional 3,91 3,91 4,5 3,81 4,38
4,88

Ambiente de trabajo 4,28 4,02 4,78 3,34 4,88
4,19

Conciliacién con la vida familiar/personal 3,42 2,88 3,42 3,13 4,19
4,54

Relacién con el/la superior/a inmediato/ 3,94 3,78 4,17 3,79 4,54
4,82

Organizacion del trabajo/Sistema de gestién 4,31 4,35 4,13 4 4,82
4,51

Informacién y comunicacion interna 3,54 2,95 4,42 3,24 4,51
4,5

Condiciones ambientales 3,91 3,83 4,25 3,75 4,5
4,69

Orgullo de pertenencia 4,36 4,31 4,5 4 4,69
Valoracion global 3,9 3,69 4,42 3,42 4,5 4,5
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7a Percepciones
PERSONAL DE ADMINISTRACION

MEDIDAS DE PERCEPCION DEL EQUIPO

2012 e 2014 2016 mm 2018 s COMPARATIVA ==@==(0BJETIVO

PERSONAL PDI Y PAS

Medida de percepcion sobre la atencién y apoyo en la gestidn recibida por el personal del SFC a los / as directores
/as y secretarios / as de cursos en la UPM

RESULTADOS ENCUESTAS SECRETARIOS RESULTADOS ENCUESTA A DIRECTORES
ACADEMICOS Y ADMINISTRATIVOS (PAS) ACADEMICOS (PDI)
10 10
] - 8 -
6 6
4 4
2 2
0 0
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
N Resultados === Objetivo B Resultados — ==@==Objetivo
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7b Indicadores de rendimiento

PARTICIPACION EN LA ENCUESTA DE PERSONAS

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
2012 2014 2016 2018

mmmm Resultados — ==@=0Objetivo

2020

MEDIA HORAS FORMACION POR PERSONA

2012

2013 2014

2015

2016 2017

B Resultados === Objetivo

2018

INDICADORES DE RENDIMIENTO DEL EQUIPO 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Personal SFC :Absentismos laboral 1% 1% 2% 1% 2% 1% 1%
Personal SFC :Rotacidn en la plantilla 0 0 1 0 0 0 0
Personal SFC :Promocion en el Servicio 3 0 0 0 0 0 0
INDICADORES DE RENDIMIENTO DEL PAS Y PDI 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
N2 de profesores que presentan propuestas 158 140 133 127 126 125 124
N2 de cursos 276 353 337 319 322 325 328
N2 de horas de las propuestas 58423 80234 75354 70,315 64,383 58,451 52,519
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8-RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
Ambito y Relevancia

Como consecuencia de la encuesta de percepcion social, se obtienen resultados de percepcidn a través de una
encuesta que se empezo a enviar a finales del 2017 al “ecosistema” de la UPM: aquellos grupos de interés que sin ser
necesariamente alumnos, tienen relacién frecuente con el SFC. Las preguntas van orientadas a la percepcién que
estos grupos de interés tienen del SFC; tanto al nivel de conocimiento como la valoracion del desempeio de su
misién

Integridad de los resultados

Para poder contemplar la percepcidén que la sociedad de la empresa se identifican una serie de resultados de imagen
de marca y de la dimensidn social que se percibe de la propia organizacién. Esto se hace a través de una encuesta
electrénica que garantiza el anonimato e integridad de los datos.

¢Conoce el servicio de formacién continua de la ¢Conoce los diferentes servicios que ofrece el SFC

UPM? de la UPM?

100% 100,00%

80% 80,00%

60% 60,00%

20% 40,00%

20% 20,00% . .

» — oo |
2017 2018 2019 2017 2018 2019

HSi mNo HSi mNo

Reconocimientos

El Club de Excelencia en la Gestidn, con el reconocimiento desde 2008 del Sello EFQM+300 y posteriormente en 2011
del Sello EFQM++400, la entidad AENOR, con el certificado UNE ISO 9001: 2001 en 2008 y hasta la fecha con Ia
renovacion del mismo en la Norma UNE I1SO 9001-2008 , la Direccién General de Calidad de los Servicios y Atencién al
Ciudadano con la verificacion de la Carta de Servicio , la Comunidad de Madrid con la valoracién de la calidad de los
servicios formativos en las puntuaciones obtenidas en las convocatorias por concurrencia competitiva, la participacién
del Jefe del Servicio en los érganos de planificacion, Consejo Asesor del Servicio Regional de Empelo hasta su
desaparicién ; agentes sociales, con la invitacién al responsable del Servicio para participar como experto en sus
drganos de planificacién de la formacidn ; con apariciones en radio y prensa escrita para recabar su opinidn sobre las
politicas publicas de formacién y empleo y el papel de la UPM en los programas de FpE y, mds recientemente, su
participacién en RUEPEP, Red de Universidades Espafiolas para la formacién permanente en el dmbito Universitario y,
RECLA, Red de Educacién Continua de Latinoamérica y Europa , son un exponente de la percepcién que tiene la
sociedad de las actividades que se desarrollan en materia de formacion para el empleo por parte de la Universidad
Politécnica de Madrid.

El ranking, elaborado por este diario para el curso 2019/2020, analiza la oferta de los 250
mejores masteres de las universidades espafiolas y destaca ensefianzas de la UPM entre los
mejores programas de postgrado.

http://www.upm.es/?id=596e11e0e0f6b610VgnVCM10000009c7648a &prefmt=articulo&fmt=detail
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8a Percepciones
RANKINGS MUNDIALES

LA UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID EN LOS PRINCIPALES RANKINGS NACIONALES E INTERNACIONALES 2012-2019 V3
General: 800 universidades, desde 2004

RamKINGS - L POLITE! DE M,

RANKINGS DE INGENIERIA

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Qs

TAIWAN (159)
o ® > &
® @

Rankings de Ingenieria

observatorio.academico@upm.es Julio de 2019
ohservatorio Académico
Vicerrectorado de Calidad y Eficiencia pigina 4
ENCUESTA A GRUPPOS DE INTERES EXTERNOS DE LA COMUNIDAD UPM
¢Ha utilizado alguno de los servicios del SFC de la ¢Cual es su valoracion general de los servicios del
UPM? SFC de la UPM?
100,00% a
80,00% 3,5
3
60,00%
25
40,00%
2
20,00% 15
0,00% 1
2017 2018 2019 2020
HSi ENo B Valoracion (1-4)  ==@=Objetivo
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8b Indicadores de rendimiento

ACTIVIDADES EXTERNAS EN LAS QUE PARTICIPA
EL EQUIPO

8
6
4
2
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mm Resultados — ==@==Objetivo

ENTRADAS EN LA WEB (www.upm.es/fcontinua )
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Ne DE ANUNCIOS EN MEDIOS DE
COMUNICACION

2012 2013

2014 2015 2016 2017 2018 201902

N° DE HORAS DE EJECUTADAS DE PRACTICAS NO
LABORALES EN EMPRESAS

2016 2017 2018

2014 2015

2012 2013

% DE INSERCION LABORAL FORMACION PARA EL
EMPLED

405
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%
15%
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5

*
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016 17 3018 019

= Chjetive
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9. RESULTADOS CLAVE

45



D

MEMORIA CONCEPTUALEFQM V2109 REV01
9-RESULTADOS CLAVE

Ambito y relevancia

Los resultados clave reflejan la eficacia del esfuerzo que realiza la organizacion para asegurar el
cumplimiento de su mision y la consecucién de la visidon. En la presente memoria se reflejan resultados que
cuentan al menos con 3 afos de tendencia.

Los resultados clave estan fundamentalmente relacionados con el nimero de matriculas (alumnos), % de
ejecucién de lo planificado e indicadores de caracter econémico.

Desde el punto de vista de los resultados clave, la formacién de titulos propios y la escuela de verano han
ido cobrando mas importancia frente a la formaciéon subvencionada; ya que ésta, ha resultado cada vez
mas compleja en sus fases de adjudicacion, ejecucidn y justificacion.

Integridad y segmentacion
Los resultados estan segmentados por las areas de negocio que se gestionan desde el SFC

Los criterios que hemos tenido presentes para desarrollar los objetivos se fijan en la planificacién
estratégica, estos revisados anualmente en funcidén de los logros alcanzados en los planes de gestion anual
mediante los presupuestos.

46



POLITECNICA

9a Resultados Clave

TITULOS PROPIOS: N2 DE ALUMNQOS

MEMORIA CONCEPTUAL EFQM

V2109 REVO1

ESCUELA DE VERANO: N2 DE ALIMNOS
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0 0 |
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s Resultados — ==@=0bjetivo mm Resultados === Objetivo
ESCUELA DE VERANO: %INGRESOS-GASTOS EVOLUCION DEL N2 DE CERTIFICADOS
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9b Indicadores Clave de Rendimiento

TITULOS PROPIOS: N2 DE NUEVOS TITULOS ESCUELA DE VERANO: N2 DE PROFESORES
45 EXTRANJEROS
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ANEXOS

ANEXO 1.
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ANEXO 1

Organigrama

Vicerrectorado Estrategia Académica

José Miguel AtienzaRiera

Direccionacadémica

José Manuel Ruiz Roman

Coordinaciénacadémica
administrativafeconémica

- - " - - L

I 1 1 1 |
Jefe de Negociado M2 Carmen Fernandez Coordinacién procesos Jefe de Negociado [Técnicn administs
Corredor Informaticos
Esperanza Martinez VirginiaPose Susana Monte
_{ m2 Felisa Garcia Garcia H Begoiia Galeano Carrera H Marife Vicente

a) Estructura del Servicio de Formacién Continua:

Equipo de direccién del Servicio

Vicerrector

Vicerrector Adjunto

Responsable del Servicio

Direccién del SFC

Responsable del Servicio

Gestion de los sistemas de calidad, benchmarking y analisis mercado de trabajo
Responsable del Servicio

Gestion econdmico-administrativa

Departamento econdmico, administrativo e informatico del SFC.
Gestion de acciones formativas FpE y Titulos Propios

Responsable del Servicio/lefes de Negociado/Puestos Base
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b) Perfiles competenciales vinculados a la RPT-UPM (Relacion de puestos de trabajo)

lefe/a del Servicio: Funcionario/a de la Escala Administrativa de los grupos A1/A2, con formacién Superior y
experiencia de gestion acreditada en programas de formacion para el empleo / formacion continua, formacién
formal y/o informal en calidad, direccion de RR.HH, planificacidn y direccidn de proyectos y marketing.

o Jefe/a de Seccidn: Funcionario/a de la Escala Administrativa del grupo A2 con formacion Superior y
experiencia en gestion técnico-administrativa de contratos y subvenciones tanto publicas como privadas, formacion
formal o informal de coordinacién de grupos de trabajo, en calidad y marketing estratégico.

o Jefe/a de Negociado: Funcionario de la Escala Administrativa del grupo C1 con formacién académica de
diplomatura o formacién profesional de grado superior y experiencia acreditada en la gestién administrativa, en el
manejo de bases de datos y en formacidn basica formal o informal en coordinacidn de grupos de trabajo.

o Técnico de Apoyo / Puesto base: Funcionario y Laboral de la Escala Administrativa de los grupos C1/C2 con
formacidn académica de bachiller o formacion profesional de grado medio o superior, manejo del paquete de office,
conocimientos de manejo de documentacién administrativa y archivo
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ANEXO 2

Mapa de Procesos

Planificacion de la
mejora

- o Relacién con Grupos de Evaluacion del
Formulacion estratégica

Interés desempefio
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Gestion econdmico —financiera /Infraestructura de la UPM

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION DE LA MEJORA

Fiwncaconoe o

FORMULACION ESTRATEGICA

Definicion MVV Objetivos de calidad

Andlisis externo « Objetivos de medioambiente
Analisis interno | Planes para abordar riesgos
Definicién de prioridades — Planes para abordar oportunidades

Definicion de Objetivos estratégicos | Seguimientoy replanificacion

EVALUACION DEL DESEMPENO — RELACION CON GRUPOS DE INTERES
Auditoriainterna

(

Gestion de Necesidadesy Expectativas
Medicidn y seguimiento Gestion de alianzas
Revision por la Direccién Medicion de la percepcion de los grupos de interés

Gestion de quejas y reclamaciones
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Grupos de interés

Procesos clave y

Factores de

Responsable /

Grupo de interés Necesidades y expectativas Lineas Estratégicas Canales de éxito Plazo
informacién
Clientes
Externos
Javier Pérez:
actualizacion de
la informacion
/comprobacién
mensual.
Actualizar la
informacién por Responsable
cada cambio calidad:
Proceso clave producido. Comprobacion
anual de
N° de entradas en | entradas /
L . Ofrecer una informacién Péagina web: la web.u pagina Indicadores de
Informacion agil y accesible. - . . -
adecuada y agil. www.upm.es/fcontinua. de eventos satisfaccion
, pagina de eventos de inicial.
la UPM y mailling Indicador de la *se procesara
L Trabajadores / as, prioritariamente encuesta de la encuesta de
Prioritariamente . ; Lo : =
ocupados por ocupados / as y/o autébnomos/as. _ 3 satlsfac_cmn inicial | satisfacciéon por
Alumnos/as cuenta ajena de Planes de oferta. N Canal de informacion cursos igual o curso en el
ambito Con_currenc_la competlt[va _ _ - superior a 3de _perlod_o _qe
autonémico Multlsgctqual y Sectorial Estatal / Nivel de s_at_ls_facuon media (escala de imparticion de
Autonémico. encuesta inicial 1-5). cada uno de
ellos.

Trasparencia en el proceso de

Informar sobre los

Bases de la
convocatorio, criterios

*Comunicar el
resultado de la
seleccion una
semana antes del
inicio de la accién
formativa.

*Responsable:
Gestor/ a
interno de cada
curso/en el
plazo
establecido

seleccion. criterios de seleccion. de prioridad y
comunicacion del
resultado de la

seleccion.

**Reclamaciones
del proceso
recibidas

**Responsable
de calidad /
semestral
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Procesos clave y

Factores de

Responsable /

Grupo de interés Necesidades y expectativas Lineas Estratégicas Canales de éxito Plazo
informacién
Responsable
Proceso clave calidad / Jefe
del Servicio:
anual
Adecuacion de los Solicitudes *Se procesara
Mejorar la cualificacién contenidos formativos a | recibidas. la encuesta de

Competencias claves
adecuadas.

de los trabajadores / as y
la competitividad de las
empresas.

las necesidades de las
personas y las
empresas.

Canal de informacion

Item encuesta de
satisfaccion final

Consecuencia laboral

Indicador de la
encuesta de
satisfaccién por
encima de 3,1
(escalade 1 a4)

satisfaccion por
curso quince
dias después
como maximo
de la
finalizacion de
cada accién
formativa.

Acompafiamiento eficiente en
el proceso de ensefianza-
aprendizaje

Tutorizar el proceso de
aprendizaje.

Proceso clave

Personalizar la
adquisicion de
conocimientos.

Canales de
informacion

Encuesta satisfaccion
final

Satisfaccion de
los alumnos:
indicador de la
encuesta de
satisfaccion de -
3,0 (escala 1-4)

Responsable
calidad / Jefe
del Servicio:
anual

*Se procesara
la encuesta de
satisfacciéon por
curso quince
dias  después
como maximo
de la
finalizacion de
cada accion

Cubrir huecos de demanda no
atendidos suficientemente en
los planes de oferta de la
Comunidad Autbnoma

Oferta no concurrente
con otros agentes
formativos.

formativa.
Proceso clave Contratacion: Equipo
Mantener direccion /
Formacion transversal contratacion afo anual

en areas técnicas y de
gestion.

Canales de
informacion

Analisis de resultados
de las Convocatorias

2018.
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Procesos clave y

Factores de

Responsable /

Grupo de interés Necesidades y expectativas Lineas Estratégicas Canales de R
. ot éxito Plazo
informacion
Posibilidad de consultoria Acompafiamiento a la Con;ultas Regponsable
Proceso clave realizadas calidad / anual

posterior a la accién formativa.

formacion.

Linea de consultoria.

Formacion de calidad con
reconocimiento social.

Prestigio de la UPM

Proceso clave
“Certificado de
asistencia /
aprovechamiento de la
UPM”

Canales de
informacion

Valoracién de la
formacion UPM

N° de diplomas
asistencia /
aprovechamiento

Responsable
calidad / anual

Alumnos/as

Trabajadores/as
en activo

Planes de oferta.
Matricula / Contrato.
Multisectorial -Estatal

Informacion agil y accesible.

Ofrecer una informacion
adecuada y agil.

Proceso clave

Pagina web:
www.upm.es/fcontinua.
. pagina de eventos de
la UPM , mailling y
canales de
comercializacién por
curso en oferta
formativa por matricula.

Canales de
informacion

Encuesta

Actualizar la
informacion por
cada cambio
producido.

N° de entradas en
la web y pagina
de eventos.
Indicador de la
encuesta de
satisfaccion inicial
cursos igual o
superior a 3 de
media (escala de
1-4).

Javier Pérez:
actualizacion de
la informacién
/comprobacién
mensual.

Responsable
calidad / Jefe
del Servicio:
anual

*se procesara
la encuesta de
satisfaccion por
curso en el
periodo de
imparticion de
cada uno de
ellos
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Procesos clave y

Factores de

Responsable /

Grupo de interés Necesidades y expectativas Lineas Estratégicas Canales de éxito Plazo
informacion
Comunicar el *Responsable:
Proceso clave resultado de la Gestor/ a
seleccion una interno de cada
semana antes del | curso/en el
. Bases de la inicio de la accion | plazo
Trasparencia en el proceso de Informar sobre los . o . .
convocatoria, criterios formativa. establecido

seleccion.

criterios de seleccion.

de prioridad y
comunicacion del
resultado de la
seleccion. En formacion
por matricula.

*Reclamaciones
del proceso
recibidas

**Responsable
de calidad /
semestral

Competencias claves
adecuadas

Mejorar la cualificacién
de los trabajadores / as y
la competitividad de las
empresas.

Proceso clave

Adecuacion de los
contenidos formativos a
las necesidades de las
personas y las
empresas.

Canales de
informacion

Encuesta de
satisfaccion

Indicador de la
encuesta de
satisfaccién por
encima de 3,0
(escalade 1 a 4):
aplicabilidad de
los conocimientos
adquiridos.

Responsable
calidad / Jefe
del Servicio:
anual

*Se procesara
la encuesta de
satisfaccion por
curso quince
dias  después
como maximo
de la
finalizacion de
cada accion
formativa.

Acompafiamiento eficiente en
el proceso de ensefianza-
aprendizaje

Tutorizar el proceso de
aprendizaje.

Proceso clave

Personalizar la
adquisicion de
conocimientos.

Canales de
informacion

Encuesta de
satisfaccion

Satisfaccion de
los alumnos:
indicador de la
encuesta de
satisfaccion de
3,0 (escaladela
4)

Responsable
calidad / Jefe
del Servicio:
anual

*Se procesara
la encuesta de
satisfaccion por
curso quince
dias después
como maximo
de la
finalizacion de
cada accion
formativa
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Procesos clave y

Factores de

Responsable /

Grupo de interés Necesidades y expectativas Lineas Estratégicas Canales de R
. e éxito Plazo
informacion
Contratacion Equipo
Proceso clave equivalente afio direccién /
2018. anual

Cubrir huecos de demanda en
el mercado laboral

Oferta no concurrente
con otros agentes
formativos.

Formacion transversal
en areas técnicas y de
gestion.

Canales de
informacion
Encuesta de
satisfaccion

Posibilidad de consultoria
posterior a la accién formativa.

Acompafiamiento a la
formacion.

Proceso clave

Linea de consultoria.

Consultas
realizadas

Responsable
calidad / anual

Formacion de calidad con
reconocimiento social.

Prestigio de la UPM

Proceso clave

Canales de
informacién

Encuesta de
satisfacciéon

N° de diplomas
De asistencia /
aprovechamiento

Responsable
calidad / anual




ANEXO 3
Acciones de mejora

1. LIDERAZGO

>
w
(@]
o
m

permanente de la UPM en la gestion del SFC

PUNTUACION
ACCION DE MEJORA IMPACTO sc_)pre la CAPACIDAD para RANKING
organizacion implantarla (BxC)
Mayor implicacion de los lideres de segundo nivel en la blsqueda de nuevas 5 4 20 2
oportunidades de negocio
Impulso de los lideres de primer nivel en la integracion de la oferta de formacion 5 5 25 1

Nota: La variable Impacto vendra determinada por la necesidad o no de acometer esa accién por la Organizacion. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste, tiempo,

necesarios para su implantacion. (Escala de valoracion: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

>
w
@]
o
m

Incrementar procesos de BENCHMARKING

ACCION DE MEJORA IMPACTO sobre la CAPACIDAD para PUNTUACION RANKING
organizacion implantarla (BxC)
4 4 16

Nota: La variable Impacto vendra determinada por la necesidad o no de acometer esa accion por la Organizacion. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste, tiempo,

necesarios para su implantacion. (Escala de valoracién: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).

3. GESTION DE LAS PERSONAS

ACCION DE MEJORA
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Impulso de un plan de formacién individualizado del personal del SFC acorde a

sus necesidades de actualizacion de competencias relacionadas con sus funciones 5 2 10

Nota: La variable Impacto vendra determinada por la necesidad o no de acometer esa accion por la Organizacion. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste, tiempo,
necesarios para su implantacion. (Escala de valoracion: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).

4. ALIANZAS Y RECURSOS

A B C D E
PUNTUACION
ACCION DE MEJORA IMPACT_O sql?re la CAI?ACIDAD para RANKING
organizacion implantarla (BxC)
Generar alianzas para establecer acuerdos con empresas en materia de formacion 5 4 20 4
bajo demanda y/o convenio de colaboracion

Nota: La variable Impacto vendra determinada por la necesidad o no de acometer esa accion por la Organizacion. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste,
tiempo, necesarios para su implantacion. (Escala de valoracion: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).
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5. PROCESOS
A B C D E
PUNTUACION
ACCION DE MEJORA IMPACT_O sql?re la CAEACIDAD para RANKING
organizacion implantarla (BxC)
Establecer los procesos para la integracion de la formacion permanente UPM en 4 5 20 3

el SGC del SFC

Nota: La variable Impacto vendré determinada por la necesidad o no de acometer esa accién por la Organizacion. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste, tiempo,
necesarios para su implantacion. (Escala de valoracion: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).

A B C D E
PUNTUACION
ACCION DE MEJORA IMPACT_O sc_)pre la CAF_’ACIDAD para RANKING
organizacion implantarla (BxC)
Seguimiento de indicadores de los compromisos del plan estratégico y la Carta de 4 5 20 5

Servicios

Nota: La variable Impacto vendra determinada por la necesidad o no de acometer esa accién por la Organizacion. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste, tiempo,
necesarios para su implantacion. (Escala de valoracion: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

A B C D E

2
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PUNTUACION
ACCION DE MEJORA IMPACT_O sqpre la CAF_’ACIDAD para RANKING
organizacion implantarla (BxC)
Encuesta al personal del Servicio por parte del Vicerrector 3 3 9

Nota: La variable Impacto vendra determinada por la necesidad o no de acometer esa accion por la Organizacion. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste, tiempo,
necesarios para su implantacion. (Escala de valoracion: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

A B C D E
PUNTUACION
ACCION DE MEJORA IMPACT_O sqpre la CAI?ACIDAD para RANKING
organizacion implantarla (BxC)
Recopilar informacién de grupos de interés que forman la Sociedad 4 3 12

Nota: La variable Impacto vendra determinada por la necesidad o no de acometer esa accién por la Organizacion. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste, tiempo,
necesarios para su implantacion. (Escala de valoracion: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).
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9. RESULTADOS CLAVE

A B C D E
PUNTUACION
ACCION DE MEJORA IMPACT_O sqpre la CAI?ACIDAD para RANKING
organizacion implantarla (BxC)
Implantar encuesta para medir la satisfaccion de los cursos en la modalidad on 3 5 15

line

Nota: La variable Impacto vendra determinada por la necesidad o no de acometer esa accién por la Organizacién. Asimismo, la Capacidad hace referencia a la cantidad de medios, esfuerzo, coste, tiempo,
necesarios para su implantacion. (Escala de valoracion: 1 a 5 de menor a mayor impacto y de mayor a menor capacidad de implantacion).

Mayor implicacion de los lideres de segundo nivel en la busqueda de nuevas TODO EL ANO JRO Comunicacion escrita JUNIO /
oportunidades de negocio DICIEMBRE 2019
Impulso de los lideres de primer nivel en la integracion de la oferta de formacion TODO EL ANO EQUIPO DE Reuniones DICIEMBFRE 2019
permanente de la UPM en la gestion del SFC DIRECCION DEL
SERVICIO
Seguimiento de indicadores de los compromisos del Plan Estratégico y la Carta 2Ty 4T.2018 EQUIPO DE Indicadores JUNIO
de Servicios DIRECCION DEL /DICIEMBRE 2019
SERVICIO
Establecer los procesos para la integracion de la formacion permanente UPM en 3T JRO Procedimiento OCTUBRE 2019
el SGC del SFC
Generar alianzas para establecer acuerdos con empresas en materia de formacion TODO EL ANO JRO Accion de marketing JUNIO
bajo demanda y/o convenio de colaboracion /DICIEMBRE 2019
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