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DEPARTAMENTO DE FORMACION
DIPUTACION PROVINCIAL DE ALICANTE

Presidente: Ilmo. Sr. D. José Joaquin Ripoll Serrano
Director del Dpto. Formacién: D. José Antonio Latorre
Certificacién Inicial: Noviembre 1998 - 2001

Primera Renovacién: Noviembre 2001 — 2004
Segunda Renovaciéon: Noviembre 2004 - 2007

1. DATOS SOBRE LA INSTITUCION EVALUADA

Areas de Formacion y Tipos de Servicios

Areas de Gestion'y | Comerc. Idiomas | Comunic | Finanzas Inform. RR.HH Produc. y | Tecnol. | Servicios | Juridica Calidad Medio
Formacién Direcc. y Mark. Distrb. Ambien.
Tipos de For. Presec. For. Presec. Formac. a Formac. Formac. a Seguimiento Consultoria Apoyo Produc. EAO
Servicios Inter-empresa | Intra-empresa distancia estandar medida Formacioén Multimedia
Historia Filosofia y misiéon del organismo

El Departamento de Formacion de la Diputacion Provincial de
Alicante (aparecera en este informe bajo la denominacion
abreviada de DFDPA) fue creado con dicha denominacion en el afio
1992. Desde su nacimiento atiende las necesidades de formacion
de los Ayuntamientos, tanto de su_personal en general como de
sus cargos electos. Igualmente proporciona sus servicios de
formacién al personal adscrito a las diversas unidades de la propia
Diputacion Provincial . Ademas, en el marco del Plan del IVAP
(Instituto Valenciano de Administraciones Publicas) imparte cursos
dirigidos a empleados de la Generalitat.

En ocasiones puntuales participa en sus acciones de formacion
personal ajeno a la Administracion, pero en estos casos se trata de
actos abiertos de caracter masivo (Conferencias, Seminarios,
Jornadas...).

Del mismo modo, pueden beneficiarse de actividades especificas
empleados publicos de otros ayuntamientos de distintas provincias,
cuando se organizan estas actividades en el marco de la FEMP o
del INAP.

Atienden igualmente necesidades de formacion préactica de
estudiantes de las Universidades de Alicante y Elche, asi como a
estudiantes extranjeros.

Es miembro de la Federacion espafiola de Municipios y Provincias
(FEMP) y de la Federacion Valenciana de Municipios y Provincias
(FVYMP).

Colabora con: Instituto Nacional de Administracion Publica
(INAP), Instituto Valenciano de Administracion Pablica (IVAP),
IVASP, FEMP, Ayuntamientos, otras Diputaciones, Universidades
de Valencia, Alicante, Elche y UNED (sede de Denia).

Reconocida por: IVAP (homologacion cursos), INAP (financiacion
formacién continua)

“Nuestra MISION consiste en proporcionar formaciéon y
reciclaje permanente a los empleados publicos que prestan
servicios en la administracion local de la provincia de Ali-
cante: Ayuntamientos, Mancomunidades y otras entidades
locales, la propia Diputacion y sus Organismos Autbnomos.
La poblacion potencial a la que nos dirigimos la constituyen
unos 15.000 empleados publicos.

Nuestra filosofia, entendida como cultura y valores de
nuestro departame nto, viene recogida en la declaracion de
calidad del mismo (se adjunta como ANEXO 11), y se sus-
tenta en tres pilares:

a) Servir de forma satisfactoria a nuestros clientes.
b) Normalizacién y mecanizacion de la gestion.
) Participacion del personal.

(En el documento denominado "Gestionar con parametros de
calidad" que ha revisado DIRFO se amplia este apartado con
detalle)

Vision de la Formacion
La entidad hace las siguientes puntualizaciones:

“Concebimos la formacion como una herramienta estraté-
gica clave en las politicas municipales de cambio y moder-
nizacion. Creemos, por tanto, que la formacion puede
ayudar a la resolucidon de problemas estructurales, organi-
zativos, de gestién, etc. de los Ayuntamientos y de los
departamentos de la Diputacion, pero ante todo, que favo-
rezca e impulse los procesos de modernizacién y mejora.
Todo ello, para poder servir mejor a los ciudadanos.

Para llevar a cabo todo esto, es preciso articular un modelo
de formacion de calidad, organizado, estructurado, recepti-
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vo a las demandas y necesidades de los Ayuntamientos y
en un constante proceso de mejora continua”.

Planteamientos de la institucién relativos a la
calidad

El departamento de Formacion tiene desarrollado su "Mapa
de procesos”, asi como el flujograma (procedimiento) de
desarrollo de cada uno de ellos. De todos los procesos hay
una serie de indicadores que se establecen anualmente y
qgue son aprobados por el comité de calidad del departa-
mento. Algunos de esos indicadores, tienen, ademas,
objetivos asociados. Con caracter trimestral, el comité de
calidad se retne para analizar los resultados del periodo. A
la vista de los mismos y de su grado de cumplimiento, se
adoptan las acciones correctoras que sean precisas (Se ha
adjuntado el documento “Cuadro de indicadores y objeti-
vos” asi como un ejemplo de la ficha de seguimiento de
indicadores correspondiente al afio 2003)

Personal Docente

Numero de técnicos y formadores:

- Contratados (laboral o servicios) a 7
tiempo completo

- Contratados a tiempo parcial 55

- Colaboradores externos habituales 76

- Colaboradores ocasionales 127

Numero de personal de coordinacion, gestion y
apoyo:

- Personal de Direccion y Coordinacion: Ya
contabilizados

- Personal de apoyo logistico y 10
administrativo:

Seleccidn e integracion del profesorado

La institucion manifiesta lo siguiente para la seleccion de
sus profesores aplica los siguientes criterios:

< Perfil que pretendemos:

a) Especialista en la materia objeto de ensefianza, tanto
por estudios, cuanto por puesto de trabajo.

b) Credibilidad personal y profesional dentro de la institu-
cion.

c) Visién global de la Institucion, de su historia, cultura...
d) Identificacion con ideas de modernizacion, mejora,
etc. y el papel de la formacion en ese proceso.

e) Animo y cierta capacidad para coordinar un grupo (el
orden descriptivo no implica jerarquia de criterios)

< Formadores internos: (proceso para la seleccion)

Para cursos donde se necesita simultanear ediciones dado
su volumen; por ejemplo: Word, Excel, Access, Internet,
Contabilidad General, Contabilidad Publica, etc. se hace
una convocatoria dentro de la Diputacion indicando el
proceso y poniendo las condiciones (titulacion, puesto de
trabajo, etc.) y se recogen solicitudes. En una reunion se
explica la filosofia y objetivos de la formacién, su nivel de
implicacion, el rol que deben jugar, etc. Se les convoca a
un primer ejercicio selectivo sobre la materia en la que
aspiran a ser profesores. A los que superan éste, se les
convoca para un segundo ejercicio consistente en simular
una sesién de formacién de 10 6 15 minutos sobre algunos
de los temas en que dicen ser profesores. Hacen un curso
de Formacion de Formadores y después participan como
observadores en alguna edicion de la misma materia que

han de impartir. Finalmente se les adjudica la imparticion
de una sesion (esto para los cursos que hay que realizar
muchas ediciones, por ejemplo todo el programa de infor-
matica, contabilidad, etc.).

Cuando se necesita un solo profesor, se acude al especia-
lista en la materia, generalmente en funcion del puesto, y
se trabaja el proyecto con él, asi como los aspectos meto-
dolégicos. También se le incorpora al curso Formacion de
Formadores.

= Formadores externos:

Pueden proceder de Universidades, otras Administraciones,
técnicos de empresas privadas, etc. Se les pide curriculum
y proyecto del curso. Se contrastan las referencias-
experiencias y se realiza una entrevista con los técnicos del
departamento de formacion.

< Empresas externas suministradoras de formacion
por adjudicacion de licitaciones:

Se seleccionan através de concurso publico en el que estan
reguladas las exigencias técnicas en cada caso.

Su sistema para la integracion de profesores es el siguiente:

Al personal que, fuera de la convocatoria, manifiesta su
disposicién a incorporarse como colaborador docente, se le
somete al proceso descrito anteriormente para carantizar
su nivel de competencia.

La excepcién son los cursos, jornadas o seminarios que se
programan bajo un formato de varios profesores, cada uno
de los cuales es especialista en un aspecto de la materia.
En esos casos se designa un coordinador (conocedor del
tema y normalmente colaborador de formacién) que es
quién propone al profesorado. Habitualmente se trata de
profesionales de reconocida solvencia del mundo laboral
y/o universitario. En cualquier caso suelen ser dedicaciones
inferiores a 15 horas lectivas.

A todos se les entrega y explica el manual interno denomi-
nado "Manual del Buen Profesor" y que contiene recome n-
daciones de tipo pedagdgico y metodolégico.*

Caracteristicas del Organismo

Sus principales rasgos diferenciales son:

La Metodologia aplicada en el disefio de los cursos y
medios didacticos: el rigor y la metodologia con la que
disefian los manuales garantiza en una parte importante la
calidad de los cursos.

La gestion de la formacion: la aplicacion informatica que han
desarrollado para la gestion de los cursos, ademas de facilitar el
trabajo, hace que toda la informacion sea muy transparente y
esté disponible en tiempo real.

Infraestructura

Medios y Recursos de Formacion y Desarrollo

Para impartir los cursos el profesorado cuenta con los
siguientes medios didacticos de apoyo:

! DIRFO harecibido un ejemplar.
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Pizarra

Retroproyector

Pantalla

Papelégrafo

Ordenadores portatiles

Megafonia

Televisores

Videos

Camaras de Video donde se requieran
Camara de fotos digital
Magnetéfonos

Radiocassettes con CD

Proyectores de Diapositivas
Camara de Proyeccion para opacos

Instalaciones

Cuenta con instalaciones docentes propias (ademas de las cen-
trales de organizacion y gestion de la formacion). Estas son:

a

En la sede del Departamento, Calle Ferré Vidiella:
(Alicante):

- 4 aulas (2 convencionales y 2 aulas informéaticas) con
el equipamiento adecuado en cada caso.

En el Hogar Provincial (Alicante):

- 7 aulas (6 convencionales de diversas dimensiones y
1 aula informética perfectamente equipadas).

- Una Biblioteca, utilizable eventualmente como aula.
En SUMA:

- 4 aulas (3 convencionales y una informaética) equipa-
das convenientemente segln las necesidades del
personal de SUMA. (En diversas direcciones de la
provincia de Alicante).

Aulas Moviles del Departamento equipadas para
desplazarse en la Provincia:

Cuentan con tres unidades mdviles, dos con equipa-
miento para instalar aulas informaticas y una para insta-
lar o complementar mobiliario docente convencional.

Aulas descentralizadas en la Provincia:

» Aulas propias:
- 2 aulas en Denia.
- 1 aula en Rojales.
= Aulas concertadas:
- 1 aula en Petrer.
- 1 aula en Alcoy.
- 1 aula en Cox.
= Aulas de uso esporadico:
- 1 aula en Alfaz del Pi.
- 1 aula en Calpe.
- 1 aula en Almoradi.
- 1 aula en Concentaina.

- 3 posibles aulas en Benidorm.

Tipo de Clientes

Actividad por Sectores

0%

100%

@ Administacion

Tipo de Alumnado

B otros

O Alta Direccién (Grupo A)
O Cuadrod (Grupo C)

OMandos Medios (Grupo B)
OPersonal Operativo (Grupo D)

O Cargos Electos

Tamanfo de las empresas para las que trabaja:

=  Mas de 1000
empleados

3 (1 Ayuntamiento,
Diputacion y el IVAP)

una

" Entre 200y
1000

21 (19 Ayuntamientos + SUMA +
Bomberos)

= Menos de
200
empleados

135 (Ayuntamientos y
Mancomunidades).

Cursos o0 programas:

Nota: cursos impartidos en el afio 2003

A medida Abiertos
Numero por afio: 118 181
Duracion media: 26 26
Numero medio 19 21
de participantes:
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ESTUDIO DE SATISFACCION DE CLIENTES

Han sido entrevistados en profundidad 25 clientes, 22 de estos pertenecen a ayuntamientos y tres a unidades centrales de la Adminis-

tracién Provincial.

Motivos por los que contrataron a la Institucion

Son clientes internos que tienen en este organismo su suminis-
trador principal de formacion. Solicitan sus servicios sin dudar,
porque, ademas, estiman que es “el mejor suministrador de los
posibles”, ya que conoce perfectamente sus necesidades y
elabora productos “a medida de éstas”.

Tipo de cursos que han recibido

Toda la oferta de formacion, entendiendo que, si bien estos en
general son cursos “abiertos”, responden frecuentemente a lo
gue se entiende “cursos a medida”, dada la adaptacién de los
mismos a las necesidades de los ayuntamientos de la Provincia
de Alicante.

Instalaciones en que se han impartido los cursos

Han recibido la formacién en instalaciones del Departamento de
Formacion de la Diputacion de Alicante o bien en instalaciones
mas proximas, gestionadas por dicho Departamento.

Puntos Fuertes

Los clientes estiman que lo mejor de esta institucién es que:
- Atiende muy bien a sus clientes.

- Su oferta de formacion es muy completa en linea con sus
intereses.

- El profesorado prepara muy bien sus clases.

- Cuentan con excelentes recursos de infraestructuras docen-
tes.

- Se esfuerzan por actualizar los contenidos de los cursos de
modo permanente.

- Han puesto en marcha una iniciativa de incorporar en su
Web sistemas que implican a los coordinadores de toda la
provincia, lo que es muy positivo.

- Sus cursos son muy buenos (comentan que mucho mejores
que los del INAP).

- Dan a sus clientes internos todo tipo de facilidades para
gue la gente participe en el Plan de Formacion.

- Se esfuerzan por ofrecer diversas ediciones de los cursos
para que sea mas facil inscribirse en ellos.

Valores mas significativos del estudio de satisfaccion de
clientes

- Nivel medio de satisfac-
cién generaf:

- Indice de Homogeneidad:

- Puntuacion media de la
valoracién®

- Puntuacién media ponde-
rada®;

3,36 puntos sobre 4.

100%
3,39 puntos sobre 4.

3,36 puntos sobre 4.

! Se recogen las puntuaciones otorgadas por los once clientes en cada
concepto. Se puntiia en una escala de 1 a 4, en la que 4= Muy Satisfecho; 3
a 3,9 = Satisfecho; 2 a 2,9 = Ni satisfecho ni insatisfecho, 1 a 1,9= Insatis-
fecho. La tabla recoge puntuaciones comprendidas entre 3y 4 ya que esta
institucion no ha obtenidos calificaciones inferiores a 3.

2NMSG: La media de los niveles de satisfaccién general de todos los clientes
encuestados.

Cuadro sintesis de los resultados generales y especificos*
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Media |3,36] 32 |3,42(3,16|3,41|3,31(3,78 3,63 3,19 ---

Peso 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1

Impacto 0,53/0,4810,610,60(0,32|0,34|0,13]0,35| ---

Los aspectos mejor evaluados han sido los relativos la calidad de
atencion que dan a sus clientes, la gestion de la formacion, la
organizacion de los cursos y el nivel de competencia de su
profesorado.

Los aspectos que més han impactado y de modo muy significati-
vo en la percepciéon de calidad de los entrevistados son: La
calidad de los cursos, su impacto real y el modo en que se
realiza el andlisis de necesidades de sus clientes internos.
Igualmente la calidad y nivel de competencia de su profesorado.

3 IH: Indica la homogeneidad y dispersién de las respuestas sobre Satisfac-
cién General, en una escala positiva de 0 a 100. Es el resultado de [(Satisfe-
chos - Insatisfechos) x (Satisfechos + 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
cuentael diferente peso delos aspectos evaluados (ver cuadro de puntuaci ones)
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Comentarios sobre los aspectos principales del servicio recibido

Excelente

Satisfaccion General %
El valor medio del nivel de Satisfaccion General es de 3,36 puntos sobre 4. La puntuacién media de la valoracion de

todos los aspectos es 3,39 puntos sobre 4. La puntuacién media ponderada de todos los aspectos segun el \
peso de cada uno es de 3,36 puntos sobre 4. :“"y

: . S " . . satisfec]
E igualmente para entender mejor la significacion de la evaluacion de los clientes, se ha ponderado este nivel de os Sa‘ff“"

satisfaccién, combinandolo con el valor medio del conjunto de las variables clave evaluadas. El resultado es una 48%
puntuacién de 3,36 puntos sobre 4. Todos los clientes estan satisfechos.

4%

Fase Preparatoria

Los clientes entrevistados estiman que el proceso de elaboracién del Plan Anual de Formacién esta enfocado a la E
deteccion de sus necesidades formativas, y describen los procedimientos empleados en sus diversas etapas E:
correspondiendo a las manifestaciones del Departamento de Formacién. Estdn ampliamente satisfechos de los !

procedimientos que se aplican. Esta etapa es tan valorada por los coordinadores, que es en ella en la que han hecho el
mayor nimero de sugerencias. La puntuacién media otorgada es de 3,2 puntos sobre cuatro. La puntuacién mas
repetida es 3 puntos sobre cuatro.

28
1

22
25
3,

34
37

Desarrollo de los Cursos

A pesar de que el conjunto de clientes entrevistados ha recibido en total numerosos cursos, manifiestan que no
ha habido incidencias en el desarrollo de los mismos. Describen sus contenidos como productos orientados a la
formacion préactica de los funcionarios, tanto en los que desarrollan habilidades como en los que trabajan el
refuerzo de actitudes positivas. En todos los casos se lograron los objetivos previstos y se abordaron la totalidad
de los contenidos comprometidos. La puntuacién media otorgada es de 3,42 puntos sobre cuatro. Se repiten
por igual la puntuacién 3y la puntuacion 3,5.

Fase Posterior al Programa

Sobre los resultados précticos obtenidos a través de la formacion (impacto real), los entrevistados opinan que hay una
mejora evidente en todos los casos en que el alumno tiene la posibilidad de aplicar los aprendido. Lamentan que en

otros casos asistan funcionarios que realizan actividades ajenas al contenido de los cursos, porque para ellos aplicar lo
aprendido resulta muy dificil. En general, los resultados mejores se dan en las areas en las que se desarrollan aprendi-
zajes que incluyen el manejo de herramientas (cursos de informatica), o en los orientados a aprender habilidades en la

realizacion de tareas muy “operativas” de caracter mas o menos sencillo (cursos de comunicacién o de oficios). La
puntuacién media otorgada es de 3,16 puntos sobre cuatro. La puntuacién mas repetida es 3.

Formadores y Expertos ° .
La evaluacién del profesorado se hace teniendo en cuenta su solvencia técnica, sus habilidades docentes y su aporta- ] E
cién a la buena comunicacién de los grupos de alumnos favoreciendo sus buenas relaciones. La apreciaciéon que hacen b

del profesorado es excelente de modo general. Resaltan sobre todo su “saber hacer” que esté respaldado por una gran
experiencia docente. Por todo lo sefialado, evaltan del siguiente modo. La puntuacién media otorgada es de 3,41
puntos sobre cuatro. La méas repetida es 3,5 puntos sobre cuatro.

Materiales Formativos ” .

Los entrevistados estiman que los recursos didacticos que reciben los asistentes son buenos, actualizados y (tiles b E
para la vida laboral y personal. Estan bien presentados, aunque al comparar los que reciben en diversas areas
(comentan algunos) , no dan la sensacién de ser muy homogéneos desde el punto de vista de disefio. Igualmente
sefialan que en algunos casos el contenido pudiera ser ampliado para ser de mayor utilidad a los asistentes con
posterioridad. Referente a los recursos empleados por el profesorado, estiman que son correctos en todas las
ocasiones, que cuentan con soportes audiovisuales que saben utilizar, y estan por ello muy satisfechos como NN d e e @
clientes internos. La puntuacién media otorgada es de 3,31 puntos sobre cuatro. La mas repetida es 3.

Relaciones del Organismo de Formacion con el Cliente

==

La calidad de la atencién que dan a sus clientes es el aspecto mas valorado con unanimidad a lo largo de las entrevis-
tas. Estiman que el personal del Departamento de Formacion estd permanentemente volcado en atender cualquiera de
sus necesidades, siempre con buen talante y eficacia. Por todo lo manifestado, otorgan las siguientes calificaciones: La

puntuacién media otorgada es de 3,78 puntos sobre cuatro. La puntuacién mas repetida es 4. §

NS/NC,

Organizacion y Gestion

Aungue las tareas de organizacion de los cursos y de gestién de estos son valorados de modo muy positivo (la puntua-
cion media en este concepto es la segunda mas alta del total), estiman que en las operaciones finales de env ios de
diplomas vy justificantes hay una cierta lentitud que podria evitarse. La puntuacién media otorgada es de 3,63 puntos
sobre cuatro La mas repetida es 4. Este aspecto es el segundo mas valorado por los clientes.

Instalaciones

Existen varias apreciaciones segun el lugar en que se encuentran las aulas y las caracteristicas de éstas. Cuando
valoran la calidad total del local y del equipamiento, las aulas consideradas como Muy Buenas son las del Hogar
Provincial. Para el resto de las aulas hay una apreciacion como Buenas. En algin caso comentan que la de Beni-
dorm “esté peor...” Puntlan del siguiente modo: Puntuacién media otorgada: 3,19 puntos sobre cuatro. La

puntuacién mas repetida es 3.

21
23
25
27
29
31
33
35
37
39

NS/NC]

Relacién Calidad-Precio

Dado que se trata de clientes funcionarios de las Administraciones Locales, el precio de los productos no ha sido valorado.
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