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O 20% do traballo dunha persoa contribue ao 80% dos resultados:
os elementos criticos de calqueira conxunto constituen
polo xeral, somentes unha minoria

Principio de Pareto

Todo leva mais tempo do que se pensaba nun principio

Lei de Murphy

Programar e realizar unha tarefa larga supoén dificultades moi
Superiores as que plantexa unha tarefa curta

Lei de Carlson
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Ficha Técnica do Servizo/Unidade

Denominacién do Servizo/Unidade:

Centro Universitario de Formacion e Innovacion Educativa (CUFIE).
Unidade de Formacion e Asesoramento (UFA)

Vicerreitoria responsable:

Vicerreitoria de Calidade e Harmonizacion Europea
Director:

D. Juan José Bueno Aguilar

Enderezo:

Edificio Facultade de Socioloxia. 1° andar. Campus de Elvifia s/n . 15071. A Corufia
Teléfonos:

981 16 700 00 Ext. 4887

Fax:

981 167188

Correo electronico:

jbrenlla@udc.es

Atencidn ao publico:

De 9:00 a 14:00
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INTRODUCION

A Unidade de Formacion e Asesoramento (no sucesivo, UFA), forma parte do
Centro Universitario de Formacién e Innovacion Educativa (no sucesivo, CUFIE),
o cal depende da Vicerreitoria de Calidade e Harmonizacion Europea (no
sucesivo, VCHE) da Universidade da Corufia (no sucesivo, UDC)

A UFA créase en febreiro de 2004. Logo do proceso de eleccions a reitor, que se
desenvolveu na UDC a finais de 2003, o CUFIE pasa de depender de duas
vicerreitorias, a Vicerreitoria de Profesorado e a Vicerreitoria de Innovacién (que
desaparece na nova estrutura de goberno), a depender da VCHE, de nova creacion.

E necesario mencionar que, ademais da creacién da UFA coa funcién principal de
facilitar a formacion e asesoramento necesarios respecto aos diversos componentes
do proceso de ensino/aprendizaxe para o profesorado, alumnado e persoal de
administracion e servizos da UDC, para unha mellora da calidade, dentro do CUFIE,
se crean duas unidades mais.

Por unha banda, créase a Unidade de Ensino non Universitario (no sucesivo,
UENU) que asume como funciéns principais a organizacion do Curso de Adaptacion
Pedagodxica (no sucesivo, CAP) e o contacto co ensino non universitario.

Por outra parte, créase a Unidade de Atencién a Diversidade (no sucesivo, ADI) que
asume como cometido principal facilitar a plena integracion do alumnado, profesorado
e persoal de administracion e servizos que, por razons fisicas, sensoriais ou
socioculturais, experimenten dificultades ou barreiras externas para un acceso
axeitado e igualitario a vida universitaria.

O Plano de Apoio

Desde a creacion do CUFIE, veuse proporcionando ao profesorado unha oferta
crecente de recursos formativos dirixidos & sua actualizacion docente e a
proporcionarlle cofiecementos e ferramentas pedagodxicas con que realizar mais
eficazmente o seu labor. Asi dentro do Programa de Formacién en Novas
Tecnoloxias Aplicadas a Docencia e Teleformacion, na 12 convocatoria de 2001,
ofértanse 6 cursos; na 22 convocatoria de 2002, ofértanse 9 cursos e na 32
convocatoria de 2003, ofértanse 7 cursos. Neste ano 2003 preséntase a 12
Convocatoria do Plano de Apoio a Docencia Universitaria (no sucesivo, PADU),
cun total de 4 cursos ofertados (véxase a evidencia UFA.0.1: diptico do PADU)

Xa coa creacion da UFA, e de acordo coas Lifias estratéxicas da Universidade da
Coruna, elaboradas pola VCHE (véxase a evidencia UFA.0.2: Lifas estratéxicas da
UDC ou http://www.udc.es/eees/GA/lineasudc.asp), concretamente dentro do Plano de
Apoio (no sucesivo PA), se concreta que o proceso de formacion non vai s6 dirixido ao
profesorado universitario (Plano de Apoio ao Ensino, no sucesivo PAE), como vifha
sucedendo ata o de agora na antiga estrutura do CUFIE, sendn que, unha gran parte
das propostas que se fan son de interese tamén para estudantes (Plano de Apoio a
Aprendizaxe, no sucesivo PAA) e ao persoal de administracion e servizos (no
sucesivo PAS) (Plano de Apoio a Xestion, no sucesivo PAX).
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Cada un destes planos contén accions formativas que responden as dimensiéns que
se identifican no Plano Director Docente (no sucesivo PDD) (avaliacion, titorias, etc.).
As dimensions mais relevantes tefien que ver coas competencias que son necesarias
para ensinar, para aprender ou para apoiar 0s que ensinan e aprenden.

O PA desenvolvese unha vez elaborado o PDD. O seu responsable sera o director do
CUFIE e para a sua elaboracion contara coa colaboracion da Comisién de
Asesoramento e Formacién Permanente da cal forma parte, ademais do bolseiro
de maior adicacion na UFA, xunto cunha serie de expertos na tematica da Facultade
de Ciencias da Educaciéon da UDC (véxase a evidencia UFA.0.3: convocatoria para a
creacion da comision). O seu financiamento corre a cargo da VCHE que consigna
90000 euros do seu orzamento nos xerais da UDC (Taboa 2).

Este plano sera ofertado todos os anos e tera as variacions derivadas tanto do que se
desprenda do PDD como das demandas reais das accions propostas. O PA nace con
pretensién de cubrir o maior abano posible de necesidades, polo que aspira a que os
seus usuarios poidan chegar a realizalo na sua totalidade nun momento ou noutro da
sua vida académica de xeito presencial ou virtual.

Plano Director Docente

O PDD é o que detecta anualmente as necesidades de apoio da comunidade
universitaria da UDC. Os seus resultados afectan de forma dinamica a programacion
plurianual do PA. Os datos para a sua elaboraciéon obtéfiense mediante a Enquisa
Docente (véxase a evidencia UFA.0.4: cartel publicitario ou
http://www.udc.es/avaliemos/), un procedemento de cuestionario posto en marcha no
ano 2004 e dirixido a comunidade universitaria e referiranse por separado as
necesidades relacionadas co ensino e coa aprendizaxe, recollendo asi o sesgo cara
as actividades de aprendizaxe que define o0 novo marco universitario.

Unha vez cubertos os cuestionarios na web (http://www.udc.es/avaliemos/), as
persoas participantes poderan ver na web os resultados dos seus datos e os globais
da UDC e sobre os recursos materais e formativos que a UDC pon a sua disposicion
ata ese momento.

Os resultados do proceso almacénanse nunha base de datos individual para poder
proporcionarlles informacién de caracter histérico tanto sobre a informacién que cada
ano ofrecen como sobre os recursos que foron utilizados a partir da oferta feita pola
UDC. Estas bases de datos estaran protexidas conforme establece a Lei organica
15/1999 do 13 de decembro de proteccion de datos de caracter persoal (véxase a
evidencia 0.5: texto da lei), polo que nunca poderan ser utilizados ou transferidos sen
0 seu cofiecemento persoal € en ningun caso para fins alleos aos propdsitos deste
plano. A analise dos datos histéricos servird de base para a propia avaliacion do PA,
Xxa que nos permite analizar a relacion entre as necesidades expresadas, o uso de
recursos e as novas demandas informadas na seguinte ocasion, o que permite valorar
a eficacia que tefien os recursos ofertados.

Para acometer todas estas accions a UFA conta co persoal que a seguir se relaciona:
o director do CUFIE, dous administrativos (un deles contratado laboral temporal por
tres meses, renovable por outros tres), un contratado do Plano Labora da Xunta de
Galicia (que comparten as suas tarefas coas outras duas unidades do CUFIE) e un
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bolseiro con maior dedicacién a UFA, axudando en momentos puntuais os outros dous
bolseiros do CUFIE que traballan nas outras duas unidades, UENU e ADI.

s PUNTOS FORTES:

o Consolidacion da UFA como servizo dentro do organigrama da UDC.
o Cumprimento do obxectivo de formacion para o sector do profesorado e
alumnado.

< PUNTOS DEBILES:

o Atraso no inicio do PAX.
o Falta de recursos humanos para a execucion dos tres Planos de Apoio
o Inestabilidade laboral do persoal.

7

» PROPOSTAS DE MELLORA:

o Execucion do PAX.
o Aumento do persoal.
o Establecer un plano de promocién e estabilidade laboral.
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 1.- POLITICA E ESTRATEXIA

. F;r:M
Ar*“_
@

l.a. A politica e a estratexia da unidade estdn baseadas nas necesidades
presentes e futuras, e nas expectativas dos colectivos e persoas
envolvidas, orientdndose cara aos seus clientes e usuarios no marco da
politica e estratexia global da universidade.

A politica e estratexia que segue a UFA esta en lifia coa da UDC, xa que a gran
preocupacion que presenta a UDC por temas como a formacion, a calidade e a
converxencia europea vese reflectida na creacién da VCHE, que, dentro das diferentes
medidas para tomar nas Lifias estratéxicas da UDC, asume a direccion do CUFIE,
levando a cabo unha grande aposta coa sua reestruturacion, e creando a UFA.

A misiéon con que nace a UFA, ainda que non estaba explicita por escrito ata o de
agora, € facilitar a formacién e asesoramento necesario respecto aos diversos
componfentes do proceso de ensino/aprendizaxe paro o profesorado, alumnado e PAS
da UDC, para unha mellora da calidade. A sua vision é a de levar a cabo diferentes
programas de apoio, axudas e premios para unha mellora do proceso de
ensino/aprendizaxe, tendo en conta os diferentes cambios que se producen no
sistema educativo.

Outras das medidas levadas a cabo pola VCHE, e de grande influencia na politica e
estratexia da UFA, é a creacion da Comisidn de Formacion e Asesoramento da
Universidade (véxase a evidencia UFA.0.3: convocatoria para a creacion da
comision) presidida polo vicerreitor de Calidade e Harmonizacion Europea, e da cal
forman parte, ademais dunha serie de especialistas na tematica, o director do CUFIE e
os bolseiros de maior dedicacion a UFA.

A UFA ten identificados os seus clientes, aos cales dirixe a slUas acciéns, sendo todos
estes membros da UDC, concretando as actuacions para os tres colectivos:
profesorado, alumnado e PAS.

Para estudar, comprender e previr as necesidades dos seus clientes a UFA conta ca
Enqusia Docente (véxase a evidencia UFA.0.4: cartel da Autoavaliacion Docente ou
http://www.udc.es/avaliemos/) que detecta as carencias formativas de cada colectivo.
Deste xeito ponse en marcha o PAE (véxanse as evidencias UFA.1.1: cartel do PAE e
UFA.1.2: diptico do PAE) e o PAA (véxase a evidencia UFA.1.3: cartel do PAA e
UFA.1.4: diptico do PAA), estando en fase de planificacién o PAX, xa que non se levou
a cabo o proceso de autoavaliacion, nin se fixo ningunha oferta formativa.
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1.b. A politica e a estratexia do servizo estan baseadas nas informaciéns obtidas
pola avaliacion do rendemento a través das actividades relacionadas coa
investigacion e a creatividade.

En canto a indicadores de resultados concretados con tal fin non existen na politica e
estratexia da UFA. Ainda que poderian considerarse como indicadores de resultados o
propio PDD levado a cabo polos clientes, ainda que este non deu resultados de
efectividade, xa que se esta a espera do PDD ano para ver se as necesidades
detectadas nalguns clientes foron cubertas coa oferta formativa que se presentou.

Podemos considerar como outro posible indicador a entrega a todos os asistentes aos
cursos da Enquisa de Avaliacion ao remataren os mesmos, onde expresan a sua
opinién sobre aspectos tales como: o desefio da actividade, o desenvolvemento e o
impacto dos resultados (véxase a evidencia UFA.1.5: Enquisa de Avaliacion).

No traballo diario da UFA o uso das novas tecnoloxias evoluciona ao ritmo da
sociedade. Asi o proceso de autoavaliacion docente feito polos clientes realizouse
mediante un formulario electrénico colgado na web de UDC, asi como a preinscricion
nos cursos ofertados pola UFA (véxanse as evidencias UFA.1.5 e UFA.1.6: formulario
de preinscricién PAE e PAA ou véxase http://www.udc.es/cufie/formularios/pae1.htm e
http://www.udc.es/cufie/formularios/paa04_05.htm), ademais de manter unha
comunicacion constante cos seus clientes mediante correo electrénico e outros medios
mais convencionais como o teléfono ou correo postal.

1.c. A Politica e a estratexia do servizo desenvolven, avalian, revisan e melloran.

A programacion do traballo da UFA planificase para cada curso académico, despois
da aplicacion do PDD e en funciéon do orzamento asignado, que se ten en conta & hora
de decidir o numero de cursos que se van impartir, 0 material necesario para realizalos
ou, en caso necesario, a repeticion dalgun curso pola sua importante demanda.

A distribucién do traballo nas tarefas propias da UFA non estan explicitas en ningun
documento oficial, mais tacitamente son (véxase a taboa 5):

o O director do CUFIE leva a cabo o proceso de toma de decisions, asi como o
primeiro contacto coas persoas encargadas de impartiren os cursos. Tamén
ten participacién na Comisiéon de Asesoramento e Formaciéon Permanente
como membro dela.

o Os dous administrativos tefien, como funcién principal a tramitacién dos
asuntos econdmicos xerados polos cursos (pagos aos relatores, tramitacion
dos desprazamentos e estadias, pago de dietas de desprazamento dos
asistentes, etc.)

o O bolseiro con maior adicacion a UFA leva a cabo o proceso de xestién dos
cursos: contactos de caracter organizativo cos relatores que impartiran os
cursos (determinacion de datas, medios que se van empregar, envio de
informacién dos cursos, acompafiamento durante o curso); publicidade dos
diferentes PA (carteleria e dipticos), preinscricion e matriculacion, aclaracion de
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dubidas, creaciéon e mantemento da paxina web. Participa tamén na Comisién
de Asesoramento e Formacion Permanente como membro dela.

o Os outros dous bolseiros e a persoa do Plano Labora da Xunta levan a cabo
tarefas de reforzo en momentos puntuais de maximo traballo como, por
exemplo, ensobrar e enviar toda a carteleria e dipticos.

Non existen na unidade uns factores de éxito definidos explicitamente por escrito. As
actividades realizadas pola unidade estan suxeitas as necesidades detectadas no
PDD levado a cabo polos clientes. Un primeiro indicador de éxito para a UFA pode ser
a grande demanda manifestada polos seus clientes, dandose en case todos os cursos
o cuadruplo de solicitudes que de prazas. Tamén se esta a espera dun novo PDD para
ver se as necesidades detectadas foron cubertas.

No inicio dos PA non se estableceron escenarios alternativos ou planos de
continxencia. Ainda que, como se mencionou antes, ante situacions de grande
demanda dos cursos, e a dispofibilidade orzamentaria, tomouse a decision de repetir,
dentro do PAE, seis cursos, decidindonos polos mellor valorados polas persoas
asistentes (véxase a evidencia UFA.1.8: Enquisas de Avaliacion dos cursos), para
evitar longas relacions de espera.

1.d. A politica e a estratexia do servizo comunicanse.

Una vez que se decide poner en marcha calquera dos tres PA |évase a cabo un
proceso de publicidade, no cal se lles presenta e explica a todos os usuarios o
correspondente PA. No PAE, a parte da cartelaria enviada a todos os centros da UDC,
mandouse una carta de presentacion xunto co diptico (véxase a evidencia UFA.1.9:
carta presentacion do PAE) a todo o profesorado da UDC. No PAA o proceso de
publicidade do mesmo levouse a cabo con atraso, enviandose, cando 0s cursos xa
comenzaran, unha carta de presentacion xunto co diptico a todos os alumnos que
participaron no PDD (véxase a evidencia UFA.1.10: arta presentacién do PAA),
ademais de dous envios mais aos centros, nun primeiro con dipticos (véxase a
evidencia UFA.1.11: arta envio de dipticos do PAA aos centros) e un segundo coa
cartelaria (véxase a evidencia UFA.1.12: carta envio de carteis do PAA aos centros).
O PAX esta agora mesmo no proceso de planificacion e elaboracién do mesmo. Toda
esta informacién enviada en formato papel aos usuarios esta recollida e actualizada na
web da UFA para consulta dos seus usuarios.

A priorizacion da execucion dos diferentes PA veu marcada polos prazos de execuciéon
e obtencién de datos dos diferentes procesos de autoavaliacion. Asi priorizouse a
execucion do PAE, xa que era do profesorado do que se tifan mais datos, para logo
pofier en marcha o PAA e por ultimo o PAX.

A politica e estratexia non forman parte do plano de formacién do persoal.

% PUNTOS FORTES:

o Unha politica e estratexias adaptadas &s necesidades dos usuarios,
mediante o proceso de autoavaliacion.
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o Cofiecemento do persoal das suas funcions.

Conecemento dos usuarios da politica e estratexias empregadas pola UFA.

o Diversidade de medios de comunicacién da UFA cos seus usuarios (web,
correo electronico, teléfono, correo postal, atencién directa).

o

% PUNTOS DEBILES:

Falta o rexistro por escrito do Plano Estratéxico da UFA e a sua publicidade.
A non existencia por escrito da mision e visién da unidade.

Falta da definiciéon das funciéns e competencias do persoal da UFA.

Atraso na planificacion e execucion do PAX.

O O O O

7

* PROPOSTAS DE MELLORA:

o Necesidade de elaboracion do Plano Estratéxico da UFA e de lle dar a
maxima publicidade.

Redaccion da misién e vision da UFA.

o Definicion e elaboracion das funcions e competencias do persoal.

o
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION

UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 1: POLITICA E ESTRATEXIA

Valérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(2)..Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

1.1. Analizase e revisase na unidade cal é a sua razén de ser, € dicir, a sUa razén de existir (a sua
mision) e como deberia evolucionar cara ao futuro (a sua vision)?

1.2. Na unidade concretouse a estratexia mais axeitada e os pasos que se deben seguir (planificacién)
para acadar a imaxe de futuro desexada e os obxectivos en cada fase?

1.3. Para definir a imaxe de futuro da unidade e os servizos que debera ofrecer e o xeito de os ofrecer,
tivose en conta informaciéon como:

« Necesidades e expectativas de clientes, provedores e outras unidades relacionadas con aquela e
evolucién previsible destes grupos e das stias demandas na prestacion do servizo.

« Opinidn, necesidades e expectativas doutros grupos de interese

« Evolucién que tiveron outras unidades semellantes noutras organizaciéns avanzadas

o Impacto das novas tecnoloxias, e cambios previsibles nos procesos de traballo

o Cambios legais previsibles

o Outros?

1.4. No proceso de definiciéon da imaxe de futuro da unidade e a estratexia para acadala, tivose en
conta:

« As opinions e necesidades do persoal da unidade

o Osrecursos e persoal disponible na unidade

o Osresultados de indicadores de rendemento da unidade

o E as autoavaliacions realizadas nas unidades?

1.5. Definironse na unidade os valores que os seus membros deben asumir para acadar os obxectivos
previstos?

1.6. A vision, obxectivos formulados na unidade son coherentes cos da Universidade?

1.7. Comunicase ao persoal a vision, valores e planificacién da unidade?

1.8. A estratexia e obxectivos planificados na unidade revisanse periodicamente?

1.9. Na actualidade definense en obxectivos anuai , de mellora, cuantificados e consensuados co
persoal, especificandose os responsables do seu cumprimento, os prazos e a priorizacion de
actividades?

1.10. Os obxectivos de mellora definidos apoian o desenvolvemento da unidade cara a excelencia, e
estan dirixidos a satisfaceren as necesidades dos clientes internos e externos?

1.11. Revisase o cumprimento de destes obxectivos e introdlcense acciéns correctivas en funcion de tal
cumprimento?

H Lol
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 2.- PERSOAS

2.a. Planificacion e mellora do persoal do servizo.

Para a contratacion do seu persoal o CUFIE, e por tanto a UFA como unidade
integrada deste, tivo en conta a sua politica e estratexia, xa que por exemplo, no caso
dos bolseiros, estes son seleccionados en funcion dun perfil definido polas
necesidades dos procesos acometidos (véxase a evidencia UFA.2.1: convocatoria de
bolsa). En canto ao persoal administrativo, a sua seleccion |évase a cabo pola UDC
mediante un proceso de oposicion. Por ultimo, o director € nomeado por seleccion
directa polo vicerreitor de Calidade e Harmonizacion Europea, polo seu perfil de
traballo dentro da UDC.

Tameén cédmpre salientar, en canto ao desenvolvemento da politica e estratexia, o
incremento no cadro de persoal (taboa 2) debido ao aumento de funciéns do CUFIE, e
a creaciéon das tres unidades, pasandose de dous bolseiros a tres e a contratacion
dunha persoa de Plano Labora. Ainda asi, nesta medida noétase unha falta de
estabilidade no persoal do CUFIE, desde o comenzo, onde a Unica medida de
estabilidade producida foi a inclusion na Regulacién de Postos de Traballo da UDC
dun posto de funcionario na administracion do servizo.

A actualizacidon dos papeis e funcions do persoal da unidade esta delimitada polas
demandas que o servizo recibe dos seus usuarios.

Dentro das catro categorias de postos de traballo que existe na UFA, direccion,
administrativos, bolseiros e Plano Labora, pddese dicir que existe un bo ambiente de
traballo, procurandose sempre manter unha equidade no reparto de horarios,
permisos, etc. segundo o convenio colectivo ou a convocatoria da bolsa.

No tocante aos recursos e instalaciéns adecuados, o CUFIE, e a UFA, estan agora
mesmo nun proceso de adquisicion e actualizacion de medios polo aumento de
persoal para unhas 6ptimas condicions de traballo (taboa 4).

Unha das carencias atépase no coflecemento dunha forma sistematica da opinién do
persoal, xa que non existe ningun medio para iso, como cuestionarios, formularios, etc.
Isto pode ser debido a que este servizo € pequeno en comparacion con outros da
UDC, e todo o contacto entre a direccion e o persoal se produce verbalmente, e
puntualmente mediante correos electronicos ou teléfono por se atopar o director
levando a cabo a sua funcion de docente, ao non ter reducién de horas da sua funcion
como profesor.
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2.b. Desenvolvemento da capacidade, cofiecementos e desempefio do persoal
do servizo.

O reparto das funcions no CUFIE faise en funcion das necesidades de cada unidade,
asi na asignacién de cada bolseiro de maior dedicacion a cada unidade, tomouse en
conta a sua formacién e competencias.

A contratacion do persoal fixose en funcién das necesidades que ten o CUFIE,
especialmente, por exemplo, no caso dos bolseiros, aos que se lles pedia experiencia
en ferramentas ofimaticas, creacion e mantemento de paxinas web, asi como
cofilecemento en temas de educacion.

En canto a formacion do persoal da UFA, debemos dicir que esta non existe desde a
propia unidade ou do CUFIE. Sé podemos falar de formacién no caso do persoal de
administracion, que é levada a cabo pola Xerencia da UDC (taboa 3).

Non existe un proceso sistematizado que permita facer unha autoavaliacion do
desempefo, ainda que como se mencionou anteriormente, ao ser unha unidade
pequena existe un grao elevado de comunicacién e cofiecemento das capacidades de
todos os seus comporientes.

Na UFA permitese a capacitacién académica xa que en caso de que calquera membro
do persoal precise algun dia para realizar calquera actividade formativa ten a
autorizacién da direccion do CUFIE.

2.c. Delegacion de funcions as persoas e comunicacion.

A delegacion na toma de decisions da direccion nos seus traballadores pddese dicir
que é alta, xa que estes no desenvolvemento do seu traballo, e mais ala das suas
funcidns, tefien que facer un alto nimero de toma de decisions. Isto é debido a que,
moitas destas decisions tefien que ser tomadas inmediatamente por demanda da
persoa usuaria, € como se mencionou antes, o director do CUFIE non pode estar no
servizo todos os dias por ter que cumprir coas suas funcidons como profesor.

No tema da comunicacion dentro do servizo, e como se mencionou antes, esta é de
caracter verbal e informal maioritariamente, consistente en reunidéns persoais do
director cos diferentes membros do persoal. Non existen, por tanto, reunidéns
establecidas periodicamente de todo o persoal, un feito que produce descofiecemento
do que se esta a traballar nas tres unidades do CUFIE por todo o persoal en certas
ocasions.

A comunicacion do persoal cos usuarios € alta, xa que son estes os encargados de
faceren calquera tipo de aclaracion que soliciten as persoas usuarias mediante
diferentes vias (correo electronico, teléfono, conversa persoal), a non ser que estes
soliciten falar directamente con director.
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2.d. Atencidn e recofiecemento as persoas.

Na UFA non existe un sistema de recofiecemento do desempefio do traballo, ainda
que é certo que por parte da direccion si se fai un recofnecemento verbal cos seus
empregados en actos publicos en que se recofece o seu labor.

Todo o referido a seguranza no posto de traballo € a prevencién de riscos laborais
esta recollido na Unidade de Prevencion de Riscos Laborais da Xerencia da UDC
(http://www.udc.es/xerencia/ga/prevencionriscoslaborais/default.asp), non existindo
unha normativa especifica dentro da UFA.

A direccién ten en conta en todo momento as contribucions e opiniéns dos seus
empregados, que valora e pon en marcha.

7

% PUNTOS FORTES:

o O persoal esta altamente cualificado para o desenvolvemento das suas
funcidns.

o Dentro do servizo existe unha boa comunicacion informal.

o Alto grao de confianza da direccién nos seus empregados.

< PUNTOS DEBILES:

o Existe unha falta de estabilidade nos postos de traballo do persoal;
sendo o seu tipo de contrato ou bolsa de caracter eventual.

o Non existe un proceso de comunicacion sistematizada na unidade.

o A formacién realizada pola propia unidade non existe.

o A toma de decisidns por parte do persoal € superior as suas atribucions.

% PROPOSTAS DE MELLORA:
o Establecer un plano de promocion e estabilidade laboral do persoal.

o Crear un proceso sistematizado de comunicacién entre o persoal.
o Crear un progama de formacién desde a propia unidade para o persoal.
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION
UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 2: XESTION DAS PERSOAS

Valérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(2)..Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

2.1. Identifica de xeito sistematico a unidade aquelas capacidades do persoal (cofiecementos e
comportamentos requiridos) que son imprescindibles para o desenvolvemento do traballo na
unidade?

2.2. Contrastanse os cofiecementos e competencias do persoal cos necesarios para o
desenvolvemento da xestién da unidade, e deséfianse, desenvolven e fomentan, as actividades de
formacioén para o persoal?

2.3. Impartense actividades de formacion e trasladanse as necesidades de formacion aos servizos
centrais competentes?

2.4. Avaliase o impacto que a formacion tivo na mellora da capacitacion das persoas no
desenvolvemento do seu traballo?

2.5. A unidade promove actuacions que fomentan a participacion do personal, en acciéns de mellora,
e proporciona a suficiente autonomia para as levar a cabo?

2.6. Avaliase regularmente o traballo e predisposicion das persoas da unidade, e definense,
acordanse e propofien no seu caso, a Xerencia, accions de mellora da politica do sistema de
avaliacion do rendemento ?

2.7. A persoa responsable da unidade traslada aos servizos competentes ideas que poden ser tidas
en conta na definicion de politicas de recursos humanos sobre aspectos como ascensos,
remuneracion, reconecementos, etc ?

2.8. Existen na unidade canles de comunicacion (tales como reuniéns periddicas, impresos de
recollida de suxestiéns...) que garantan o dialogo dentro da unidade e con outras unidades?

2.9. Avaliase a eficacia da comunicacion que se produce dentro da unidade e con outras unidades?

2.10. Recofiécense a tempo as contribuciéns do persoal da unidade, con incentivos tales como
premios ou outro tipo de recofiecementos con fin de aumentar o grao de motivacion e de compromiso
coa mellora continua?

2.11. Fomenta a unidade a concienciacion e implicacién do seu persoal en temas de seguranza e
hixiene, medio ambiente, e sensibiliza o personal sobre o impacto que ten a sua actividade na
sociedade?
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 3.- ALIANZAS E RECURSOS ( (.a )
X

3.a. Xestion dos recursos financeiros do Servizo.

A UFA conta cun orzamento asignado desde a Vicerreitoria de Calidade e
Harmonizacion Europea (taboa 2) para a consecucion dos seus obxectivos e organiza
os cursos dos diferentes PA tendo en conta ese orzamento tras facer unha estimacion
de gastos previa (véxase a evidencias UFA.31: estimacion de gastos do PAE e
UFA.31: estimacion de gastos do PAA) en que se consideran aspectos tales como
pagos, dietas, desprazamentos, materiais, etc.

A decisidon de adquisiciéon de novos medios ou recursos faise en funcién das
necesidades e demandas do persoal do servizo.

A entidade encargada de levar a cabo e actualizar o inventario da UFA é a Xerencia
da UDC (véxase http://www.udc.es/xerencia/ga/patrinventario/default.asp).

3.b. Xestién da informacién e o cofiecemento.

Ao ser un servizo pequeno, o0 acceso a informacion, tanto de entrada como de saida, é
completo por todo o persoal do servizo, para acadar unha mellor xestion.

A informacién con que traballa a UFA, sobre todo a adquirida mediante os diferentes
formularios virtuais (véxanse as evidencias UFA.1.5 e UFA.1.6: formulario de
preinscricion PAE e PAA ou véxase http://www.udc.es/cufie/formularios/pae1.htm e
http://www.udc.es/cufie/formularios/paa04_05.htm), esta protexida pola Lei organica
15/1999 de 13 de decembro de proteccion de datos de caracter persoal (véxase a
evidencia 0.5: texto da lei) como asi se lles comunica a todos os usuarios. Soamente
son de caracter publico o nome e apelidos das persoas preinscritas e admitidas nos
diferentes cursos.

Desde a UFA preténdese que os usuarios tefian toda a informacién necesaria, desde a
presentacion, obxectivos perseguidos, bases e criterios, cronograma, etc. de cada PA,
ata informacién detallada de cada un dos cursos (consultese o seguinte enderezo
http://www.udc.es/cufie). Se ben é certo que esta informacién pode mudar por
demanda dos usuarios, por exemplo, nas bases e criterios do PAE, decidiuse
sancionar as persoas que non xustifiquen as suas faltas.

Os datos que achegan as persoas usuarias son verificados e contrastados cos doutros
servizos, por exemplo:

o No caso do PAE e en cumprimento das bases e criterios, verificase que a
persoa usuaria sexa profesora cruzando os datos co Servizo de Persoal. Co
Servizo de Informacion e Estatistica (no sucesivo, SEINFE) comprébase se
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os usuarios participaron no PDD e mediante a VCHE comprobase se
pertence a algun Grupo Departamental de Calidade.

o No caso do PAA e tamén en cumprimento das suas bases e criterios.
Mediante o SEINFE comprobase se o/a alumno/a participou no PDD e se é
estudante de 1° ou 2° Ciclo ou se é estudante de 3° Ciclo contactando coa
Unidade de Terceiro Ciclo.

No tocante a busca de melloras para axilizar o traballo, na UFA evolucionouse en
aspectos tales como o paso de preinscricién dos usuarios mediante formularios CGI
(“Common Gateway Interface”), co correspondente elevado volume de traballo de
pasar toda a informacién a unha base de datos, a formularios de tipo ASP (“Active
Sever Page”).

3.c. Xestion dos inmobles, equipos, tecnoloxia e material do servizo.

Debido ao crecemento do persoal do servizo (consultese a taboa 4b), estase a
producir unha falta de espazo para o desenvolvemento do traballo, asi a Sala de
Xuntas tivo que se reconverter en despacho coa chegada da persoa de Plano Labora.
Xunto con esta falta de espazo, estase a producir a falta de mobiliario para adecuar os
espazos.

En canto aos equipos informaticos (consultese a taboa 4b), temos problemas tanto de
falta de computadores como de impresoras para todo o persoal (ata agora cambiabase
de sitio cada vez que alguén a precisaba), ou un equipo completo para a persoa de
Plano Labora, como problemas de equipos antigos sen actualizar, sen a capacidade
suficiente para desenvolver o volume de traballo da unidade, quedando bloqueados ou
tardando moito tempo en procesar a informacion.

Os avances mais significativos neste aspecto foi a adquisicion polo servizo dun canén
de video e un retroproxector (taboa 4b) e dun aulario para impartir os cursos, ainda
que as condicions deste non son as mellores para tal fin, xa que non ten fiestras,
calefaccion, e por dotacién ten un encerado, 125 cadeiras de pa e unha mesa.

A UFA non ten un plano de seguranza de edificios e equipos. Para iso considera as
recomendacions dadas polo Servizo de Prevencion de Riscos Laborais da UDC.

No tocante a cultura da reciclaxe e optimizacién de recursos, non existe na unidade
ningunha normativa, levandose a cabo por vontade propia de cada membro do
persoal.

3.d. Xestién dos recursos externos, incluidas as alianzas.

A UFA leva a cabo acordos con outros servizos ou facultades para o desenvolvemento
da sua politica e estratexia, ainda que son extraoficiais sen asinar ningun acordo. Asi,
por exemplo, ante a escaseza de aularios para a organizacion dos cursos, contactase
coas facultades, na maioria dos casos coa Facultade de Ciencias da Educacion, para
solicitar algunha aula, asi como nos casos dos cursos de tecnoloxia, contactase co
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Servizo de Teleformacion para a reserva dalgunha aula, ainda que moitas veces é
dificil de achar pola saturacién das facultades e o horario dos cursos da UFA.

Outro tipo de acordo informal establécese co SEINFE que da aloxamento a paxina
web da unidade, asi como asistencia técnica na xestién dos formularios e posibles
problematicas coa web.

A incidencia das alianzas e acordos realizados non se avalian.

% PUNTOS FORTES:

O

O
O
O

Equilibrio entre o orzamento asignado e a politica e estratexia da
unidade.

Boa xestion da informacion xerada pola unidade.

Boas alianzas con outros servizos da UDC.

Evolucién a formatos de formulario ASP.

% PUNTOS DEBILES:

O
O

o
(6]

Escaseza de espazos, tanto de traballo coma de aularios.

Falta de equipos informaticos (ordenadores, impresoras) para alguns
dos membros.

Falta de mobiliario de oficina e de aulario.

Falta dun plano de seguranza, prevencion de riscos laborais e cultura
da reciclaxe propia.

% PROPOSTAS DE MELLORA:

o O O O

Adquisicién de mais espazos de traballo e dotacion dos mesmos.
Adquisicion e dotacién de mais aularios.

Actualizacion e adquisiciéon de equipos informaticos.

Elaboracion dun plano de seguranza, prevencion de riscos laborais e
cultura da reciclaxe propia da unidade.
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION
UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 3: ALIANZAS E RECURSOS

Valdérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(2)..Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

3.1. Valorouse o orzamento da unidade de xeito coherente para o desenvolvemento dos obxectivos
definidos, establecendo indicadores que permitan analizar se a xestion foi eficiente?

3.2. As compras e os investimentos na unidade son coherentes cos seus obxectivos e lévase un
control dos mesmos?

3.3. A informacibn que xera a unidade estd organizada axeitadamente e actualizase
periodicamente?

3.4. Diponse dun proceso estruturado de identificacion de necesidades de informacion do persoal,
clientes e provedores?

3.5. Preparase na unidade a informacion tendo en conta as necesidades do persoal, clientes e
outras unidades involucradas?

3.6. Protéxense eficazmente todos os datos de caracter persoal?

3.7. Garantese e mellora a validez, integridade e seguridade da informacion?

3.8. ldentifica a unidade os produtos os servizos con mellor relacion prezo-calidade antes da sua
adquisiciéon ou contratacion e avalia os servizos prestados polos provedores?

3.9. Elabora e actualiza o inventario de mobiliario e enseres?

3.10. Existen planos de rendemento e reposicion que garantan o Optimo funcionamiento de
instalaciéns e equipos?

3.11. Optimiza o consumo de enerxia e subministros e recicla os produtos axeitados?

3.12. Xestionanse axeitadamente as instalacions da unidade permitindo traballar ben ao persoal e
atender axeitadamente as necesidades dos clientes da unidade ?

3.13. Tense en conta o impacto do equipamento, instalacidns técnicas, etc., da unidade en temas de
seguranza e hixiene, ruidos, etc.?

3.14. Promove a unidade o uso comun e xeneralizado de sistemas e aplicaciéns que faciliten a
xestion dos procesos e o uso de datos de xeito homoxénea e integrada?

3.15. Establécense na unidade relacions de cooperacion con clientes, provedores e outras unidades
internas e externas coa finalidade de intercambiar cofiecementos e desenvolver programas
conxuntos de mellora de procesos, preestablecendo acordos de calidade?
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 4.- LIDERADO

4.a. Os responsables do servizo demostran visiblemente o seu compromiso coa
cultura da excelencia na xestion.

Como se mencionou anteriormente na UFA o Plano Estratéxico non esta recollido por
escrito, asi como a mision e visidbn, se ben é certo que se seguen as Lifias
Estratéxicas da UDC para a converxencia no Espazo Europeo de Ensino Superior.
Ademais de existir comunicacién verbal informal entre o vicerreitor de Calidade e
Harmonizacion Europea e o director do CUFIE para consensuar unha politica e
estratexia para seguir, para logo comunicar as decisions tomadas ao seu persoal.

Todas as accions recollidas na politica e estratexia da UFA estan sendo levadas a
cabo, e seguidas polo director, agas o mencionado atraso na posta en marcha do
PAX.

Dentro da propia unidade, e debido ao seu reducido nimero de persoas, non existen
grupos de mellora. Si se debe ter en consideracion que tanto o director do CUFIE
como o bolseiro de dedicacion especial son membros da Comisién de Asesoramento e
Formacion Permanentes, que pode ser equiparable a un grupo de mellora.

No servizo promévense as actitudes e comportamentos éticos co seguimento dos
diferentes criterios e bases dos diferentes PA para un trato igualitario de todos os seus
usuarios. Tamén se promoven a innovacion e a creatividade, xa que a direccién confia
no seu persoal, ao considerar que estes son especialistas na sua materia pola sua
contratacion cun perfil definido.

4.b. Os responsables traballan activamente coas persoas da Universidade ou de
fora para promoveren e desenvolveren o0s intereses de todas as partes
involucradas e satisfaceren as slas expectativas.

Noutro punto deste informe xa se mencionou que o servizo tifia identificados todos os
seus clientes, e que a forma de comunicacién con eles era maioritariamente a través
de correo electrénico e teléfono. No caso de algun dos seus clientes ter algunha
dubida ou necesidade, nun primeiro momento esta seria atendida polo bolseiro para,
en caso necesario, ser trasladada ao director.

O contacto cos provedores ou outras unidades da UDC o director delégao, na maioria
dos casos, no bolseiro xa que son acordos e contactos de caracter técnico, se ben
existe un seguimento do proceso por parte do director.

Na asistencia a cursos de formacién, no que respecta ao PAS, o seu convenio
colectivo regula a posibilidade de asistencia aos mesmos. En canto aos bolseiros en
ningln momento se puxo ningun atranco para poderen asistir a calquera accion
formativa por parte da direccion do servizo.
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No referido a accesibilidade da direccion para os seus empregados, esta poderiase
dicir que é boa, cun ambiente de traballo cordial e respecto horizontal, en que todas as
opinioéns tefien o mesmo valor sen ningun peso engadido por ter un cargo ou outro. O
unico punto que se pode salientar € que a comunicacion se ve condicionada pola
responsabilidade como profesor do director, xa que non ten reducién de horas e non
pode estar no servizo todo o tempo, feito polo que, para facilitar a comunicacion, se
ofreceron ao persoal vias alternativas de comunicacién (extension do despacho na sua
facultade, correo electronico persoal, mébil).

4.c. Os responsables garanten que a estrutura do servizo esta desenvolvida para
sustentar a eficaz e eficiente aplicacién da politica e da estratexia, en harmonia
cos valores e a cultura do mesmo e da universidade.

A estrutura do servizo dun xeito global esta ideada non s6 para desenvolver a politica
e estratexia da unidade, senén que ante a existencia das outras duas unidades dentro
do CUFIE (ADI e UENU) coas suas politicas e estratexias correspondentes, a
direccién toma a decisién de que o traballo dos tres bolseiros se desenvolva nas tres
unidades, ainda que cada un tefia unha dedicacién maior a cada unha, tentando levar
a cabo un traballo cooperativo (véxase a evidencia UFA.4.1: organigrama do CUFIE).

4.d. Os responsables garanten que os procesos do servizo se xestionan e se
melloran de maneira sistematica.

A direcciéon, como se mencionou antes, asignou responsables en cada unha das
unidades do CUFIE, no que atinxe aos bolseiros, ainda que todos intentan participar
en todas as unidades.

Non existen por escrito estandares para a xestion dos procesos.
Na actualidade non se detectou unha falta de comunicacion entre o persoal da UFA e

0s seus usuarios, levandose a cabo de diferente xeito (teléfono, correo electrénico,
formularios, coversa informal, etc.).

7

% PUNTOS FORTES:

o Existe unha boa comunicacion informal entre o equipo directivo e o
persoal.

o A Direccién demostra un alto grao de confianza nos seu persoal coa
delegacién de moitas das funciéns.

o A accesibilidade “informal” por parte da direccion, para o seu persoal, é
boa.

% PUNTOS DEBILES:

o Falta unha comunicacion sistematizada da direccion co persoal.
o Non existen por escrito estandares para a xestion dos procesos.
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% PROPOSTAS DE MELLORA:

o Creacién dun sistema de comunicacion co persoal.
o Definicion e redaccion duns estandares para a xestion dos procesos
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION
UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 4: LIDERADO

Valérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(2)..Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

4.1. Os responsables da unidade dan a cofiecer a planificacion e os obxectivos de mellora que se
formulan para conseguir un axeitado desenvolvemento da unidade?

4.2. Os responsables da unidade estan implicados e amosan compromiso coa cultura de calidade?

4.3. Os responsables da unidade fomentan a formacién do persoal e actualizan periodicamente os
requisitos de formacion necesarios para desempefiar o traballo na unidade, informan aos servizos
competentes sobre eses requisitos co fin de os incorporar nas relacions de postos de traballo e no
plano de formacién ?

4.4. Os responsables da unidade son accesibles e fomentan a comunicacién e participacién do
persoal ?

4.5. Os responosables da unidade realizan unha axeitada xestion do cofiecemento das persoas,
asignando tarefas e delegando funciéns naquelas que tefien as capacidades axeitadas ?

4.6. Os responsables da unidade fomentan a xestion baseada en obxectivos de mellora:

o Definindo e priorizando estes obxectivos de xeito participativo

« Asignando responsables

« Establecendo indicadores e estdndares que sirvan para avaliar o grao de cumprimento destes
obxectivos e o desempefio do persoal da unidade?

4.7. Os responsables da unidade definen prioridades no traballo da unidade?

4.8. Os responsables da unidade avalian os resultados que se obtiveros na unidade relacionandoos
cos obxectivos definidos e pofien en marcha accions de mellora en funcion deses resultados?

4.9. Os responsables da unidade mantefien relacions axeitadas e consultan periodicamente os
seus clientes e provedores (tanto aos internos como aos externos), outras unidades e
organizacions, co fin de cofieceren as suas necesidades e expectativas e darlles desposta?

4.10. Os responsables da unidade fomentan a revision e a melora dos procesos e alimentan a
participacion na mellora de procesos con outras unidades ?

4.11. Os responsables da unidade cofiecen e estimulan o traballo das persoas e equipos e
recofiecen individual e publicamente o esforzo realizado, ademais dos resultados ?

4.12. Os responsables da unidade participan na promocion e difusién da cultura da calidade na
comunidade universitaria?
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 5.- PROCESOS

5.a. ldentificanse as necesidades e as expectativas dos clientes e usuarios do
servizo.

A atencidn das necesidades dos usuarios é levada a cabo, como se mencionou
anteriormente, mediante o PDD co cal se pretende detectar as posibles carencias
existentes no proceso de ensino/aprendizaxe, tanto no profesorado, alumnado como
PAS. Unha vez detectadas esas carencias ou necesidades procédese a propofier a
correspondente oferta formativa cos diferentes PA especificos para cada sector.

Na web da unidade (http://www.udc.es/cufie/ufa/paal/index.shtml), asi como en toda a
publicidade xerada, formulanse aos usuarios os diferentes obxectivos que se pretende
lograr con cada un dos PA, asi como as bases e criterios que os regulan. Dunha forma
mais especifica, cada accion formativa, estd acompafada dos obxectivos concretos,
os contidos e a metodoloxia que se vai levar a cabo, asi como os diferentes datos
organizativos (dias de celebracion, horarios, requisitos, etc.) (véxanse as evidencias
UFA.1.2: diptico do PAE e UFA.1.4: diptico do PAA).

Os clientes potenciais da unidade son informados en todo momento das acciéns que
estan sendo levadas a cabo, asi como das futuras, informandoos dos procesos que se
van seguir para atender a sua demanda.

5.b. Desénanse e desenvolven os procesos das prestaciéons que oferta o servizo.

Maioritariamente para a definicion das prestaciéns futuras tense en conta o PDD, mais
tamén se tefien en conta as contribuciéns dos usuarios. Asi, en todas as accions
formativas levadas a cabo as persoas asistentes responden unha “Enquisa de
Avaliacién” en que se recollen aspectos tales como: o desefio da actividade; o seu
desenvolvemento e o posible impacto, asi como as suxestibns que consideren
axeitadas.

Para o desenvolvemento dos procesos non existe un manual (taboa 5) por escrito para
a execucion do mesmo, xa que o traballo recae sobre todo en duas persoas,
baseandose na comunicacion informal.

Os procesos soporte (tdboa 5) vense favorecidos polos contactos ou alianzas levados
a cabo con outras unidades da UDC, por exemplo, o caso antes mencionado da
evolucion dos formularios tipo CGl a ASP grazas a colaboraciéon do SEINFE.

Non existe por escrito na UFA un mapa de procesos.

Ante a demanda dos usuarios |évanse a cabo actividades formativas complementarias.
Asi, ante o grande interese das persoas usuarias polo tema de EEES e a
preocupacion que lles xera o traballo dentro dos Grupos Departamentais de Calidade,
decidiuse pér en marcha unha serie de talleres denominados Talleres de Apoio a
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ECTS: Nivel Medio (véxase a evidencia UFA.5.1: carta de presentacién ou
http://www.udc.es/cufie/ufa/pae/cursos/taller_ects.htm) para o intercambio de
experiencias dos diferentes grupos, agrupando os mesmos por areas de cofiecemento
por peticion das persoas usuarias.

Asi mesmo, outra medida adicional foi a de repetir alguns dos cursos do PAE, debido
a que existia unha grande demanda en todos os cursos, xerandose grandes relacions
de espera. Do total de cursos feitos decidiuse repetir seis, para o que se tiveron en
conta as valoracions feitas polas persoas asistentes na Enquisa de Avaliacion, para
alén das suxestions feitas en conversas particulares cos eles.

Na xestion dos procesos non se aplican sistemas estandarizados do tipo ISO 9000 ou
outros.

5.c. Avalianse e melloran os procesos das prestacions que oferta o servizo.

Seguindo as suxestions das persoas usuarias que chegaron a UFA por diferentes vias
(Enquisas de Avaliacion dos cursos, correos electronicos, chamadas telefénicas ou
conversas) vanse mellorando alguns dos procesos levados a cabo. Asi, por exemplo,
ante as opinidns manifestadas polas persoas usuarias sobre o tipo de aula empregada
na imparticion dos cursos, decidese a procura de aularios mais adecuados as
necesidades, do mesmo xeito modificanse as bases e criterios no caso do PAE, para
sancionar a falta aos cursos sen o notificar con tempo para avisar outra persoa da
relacion de espera.

Como se mencionou no punto anterior as enquisas tefiense en conta para cubrir as
inquedanzas das persoas usuarias, asi como para a toma de decisions do estilo de
decidir que cursos se deben repetir ou non, e, en maior grao, no caso do PDD como
guia dos diferentes PA.

Non se realizan auditorias externas para a valoracion da adecuacién dos procesos aos
obxectivos perseguidos.

En canto as medidas correctivas para os procesos e o desefio de procesos
complementarios ou alternativos, ao longo do informe véfiense mencionando varios
deles como foi o caso do uso de formularios ASP, procura de aulas mais adecuadas,
adaptacions de criterios, etc.

5.d. Cultivanse e melloran as relaciéns cos clientes e usuarios do servizo.

Pdodese considerar que a relacion da UFA cos seus usuarios é de caracter proactiva
polas caracteristicas avanzadas ao longo de todo o informe, onde para a planificacion
dos PAS se pon en marcha o PDD e detectar as suas necesidades, asi como a
consideracion das suas suxestiéns.

Procurase en todo momento que o contacto cos usuarios sexa do mais cordial posible.
No caso dos antigos clientes, ao deixaren de ter vinculacién coa UDC, deixan de ser
clientes da UFA xa que todas as suas accions van dirixidas a comunidade
universitaria.
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Como se mencionou anteriormente, a formacion organizada desde a propia unidade é
inexistente, ainda que existe formaciéon para o PAS organizada desde a UDC, e a
formacion que fai pola stia conta o persoal.

7

% PUNTOS FORTES:

o Os procesos esta adaptados as necesidades dos usuarios.

Consideracion das suxestions dos usuarios.

o Emprego de diferentes formas de obtenciéon de informacién sobre os
procesos (enquisas, entrevistas, etc.)

o Relacién proactiva da UFA cos seus usuarios.

o

< PUNTOS DEBILES:

o Falta dun manual por escrito da execucion dos procesos.
o Non existe un mapa de procesos.

7

* PROPOSTAS DE MELLORA:

o Creacion dun manual de execucion dos procesos.
o Desefo dun mapa de procesos.
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION
UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 5: PROCESOS

Valérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(2)..Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

5.1. A unidade ten identificados claramente os seus procesos mais importantes e os
procedementos que serven de soporte a aqueles ?

5.2. A unidade ten identificados aos clientes de cada proceso e as suas necesidades ?

5.3. A unidade emprega o enfoque de cliente interno en todos os seus procesos, é dicir, ten en
conta a conexioén dos procesos con outras unidades e ten en conta as suas necesidades ?

5.4. A unidade ten identificadas as persoas que participan nas diferentes fases do proceso ?

5.5. A unidade ten axeitadas relacions de coordinacion e colaboracion con todas as unidades
implicadas nos procesos ?

5.6. A unidade define para os procesos indicadores que midan os resultados realmente valiosos
para os seus clientes e no seu caso, outros grupos de interese ?

5.7. Compara a unidade os seus procesos cos doutras unidades que destaquen polos seus
logros?

5.8. A unidade analiza sistematicamente informacion (obtida a través de enquisas ou outros
métodos) dos seus clientes, usuarios e outros grupos de interese co fin de cofiecer as suas
peticions de mellora e a sua opinion sobre a calidade do servizo prestado ?

5.9. A unidade revisa e mellora de xeito sistematico os seus procesos e ten en conta a informacion
anterior para iso ?

5.10. A unidade estimula a capacidade creativa e fomenta a participacion do seu persoal na mellora
de procesos?

5.11. A unidade fomenta a innovacion e a utilizacién das novas tecnoloxias para a mellora dos
procesos?

5.12. A unidade dispon de sistemas de recofiecemento ou incentivos que fomenten a innovacién do
persoal, e fai propostas nese sentido aos servizos centrais correspondentes ?

5.13. A unidade informa a todos os implicados nas mudanzas dos procesos con tempo suficiente?

5.14. A unidade forma o persoal antes de aplicar as mudanzas ?

5.15. Existe ou estase a preparar na unidade un sistema de avaliacion ou certificacion dos
procesos do tipo ISO 9000 ou semellante ?
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 6.- RESULTADOS NOS CLIENTES

Na consideracién deste criterio teremos que ter en conta as seguintes consideracions:

A UFA é unha unidade de recente creacion, aproximadamente un ano co que, se
intentasemos medir tendencias precisariamos informacion de mais anos, como minimo
de tres.

O punto anterior procuraremos emendalo, tendo en consideracion os datos recollidos
dos usuarios do PADU 2003-2004, xa que, en esencia a misién do PADU e dos PAs
son o0 mesmo, a formacion.

Non se pode ter en conta os datos dos cursos de formacion das TIC, por unha perda
de informacion co cambio do equipo de goberno na UDC, asi como no cambio da
direccién do CUFIE, e o traslado dun dos bolseiros a outro servizo.

Para o desenvolvemento deste criterio desde a UFA tomouse a decisién de non
elaborar ningunha enquisa de satisfaccidén propia para pasar aos usuarios, xa que
consideramos que o tempo que se nos deu para a redaccion deste informe de
autoavaliacion é insuficiente comparado con outros procesos de autoavaliacion como
foi o caso das titulacidns, as cales se lles da mais dun ano (BUSCAR EVIDENCIA),
cando aos servizos sO € de catro meses (véxase a evidencia UFA.6.1: convocatoria
para procesos de autoavaliacidon), é dicir, menos da cuarta parte, cando no CUFIE,
onde duas das unidades, UFA e ADI, tefien como usuarios a toda a comunidade
universitaria (25858 alumnos, 1326 profesores e 749 PAS) e no CAP, dentro do UENU,
conta neste curso 2004-2005 con 800 alumnos, mais que algunha titulaciéon da UDC.

A falta desta enquisa de satisfaccion intentara ser suplida coa Enquisa de Avaliacion
de cada unha das acciéns formativas, tendo que considerar que presenta o seguinte
sesgo: estas enquisas tan s6 son contestadas de forma voluntaria polas persoas
admitidas nos cursos, co que non temos informaciéon dos usuarios que non foron
admitidos nos diferentes cursos.

En total contamos con 118 enquisas do PADU; 241 do PAE e 28 do PAA, que, a parte
de datos de identificacion, ofrecen informacion sobre o deseno, o desenvolvemento e
o impacto das actividades.

Tamén se consideraran as suxestidons feitas polas persoas usuarias por diferentes
vias, orais ou escritas.
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6.a. Medidas de percepcion.

No que se refire a satisfaccion das persoas usuarias co desefo das actividades, de
xeito global, podemos ver como todas as medias aumentaron se comparamos 0s
cursos organizados no PADU e o PAE, destinados ao profesorado (véxase a taboa
PADU.1 e Taboa PAE.1).

En todos os casos (tdboa PADU.1, tdboa PAE.1 e tdboa PAE.1) podemos observar
como o grao de satisfaccién é superior ao punto medio de cada unha das escalas. Asi
como a media mais alta se ve na consideracién por parte da persoa usuaria de que a
actividade estivo ben organizada en xeral, con 3,13; 3,45 e 4,32 respectivamente.
Mentres, as medias mais baixas no caso do PADU, producense na consideracion por
parte do profesorado de que a actividade se realizou nun horario idéneo, 2,87, sendo
no caso do PAE e do PAA, a consideracién de que tivo unha duracién axeitada.

Podemos considerar, en vista dos resultados obtidos que, todos os participantes nas
accioéns formativas estan satisfeitos coa duracion, horarios e lugar de celebracion, asi
COMO COS recursos.

Taboa PADU.1: Media do desefio das actividades da mostra PADU’
N

Validos ___ Perdidos Media — Desv. tip.
6. Tivo unha duracién axeitada 116 2 2,87 752
7. Realizouse nun horario idéoneo 117 1 2,82 ,816
8. As datas elixidas foron correctas 117 1 3,03 ,830
9. O lugar de realizacion foi idoneo 117 1 3,09 ,943
10. Dispuxose dos recursos necesarios 118 0 3,11 ,749
11. En xeral, estivo ben organizada 118 0 3,13 ,607

*Escalade 1a4

Taboa PAE.1: Media do desefio das actividades da mostra PAE

N . .
Validos ___ Perdidos Media  Desv. tip.

6. Tivo unha duracion axeitada 239 2 3,00 ,822
7. Foi realizado nun horario idéneo 239 2 3,02 ,857
8. As datas elixidas foron correctas 238 3 3,26 , 756
9. O lugar de realizacién foi idéneo 240 1 3,09 ,928
10. Dispuxose dos recursos necesarios 239 2 3,45 ,658
11. En xeral, estivo ben organizada 240 1 3,45 ,618

*Escalade 1a4

Taboa PAA.1: Media do desefio das actividades da mostra PAA
N

Validos ___ Perdidos Media — Desv. tip.
5. Tivo unha duracion axeitada 28 0 3,89 ,956
6. Foi realizado nun horario idéneo 28 0 3,96 1,071
7. As datas elixidas foron correctas 28 0 3,89 1,227
8. O lugar de realizacion foi idéneo 28 0 3,93 1,184
9. Dispuxose dos recursos necesarios 28 0 4,14 ,848
10. En xeral, estivo ben organizada 28 0 4,32 72

*Escalade 1a5

Na consideracién sobre o desenvolvemento dos cursos, volvese a dar o caso de que
en todas as variables a media esta sobre o punto medio da escala nos tres planos
(tdboa PADU.2, taboa PAE.2 e taboa PAE.2). A media mais alta no caso do PADU
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dase na consideracion de que a persoa que impartiu o curso estaba ben preparada
3,70, mentres que no caso do PAE e o PAA consideran que as explicaciéns foron
claras. Xulgamos que cémpre salientar que no caso do PAE a media mais baixa, ainda
que por riba do punto medio, se da na consideracion por parte da persoa usuaria de
que o curso respondeu as expectativas xeradas con 3,19

Taboa PADU.2: Media do desenvolvemento das actividades da mostra PADU’
N

Validos ___ Perdidos Media — Desv. tip.

12. A persoa que impartiu estaba ben 118 0 370 575
preparada

13. Cumprironse os obxectivos propostos 117 1 3,12 ,832
14. Desenvolvéronse contidos de interese 118 0 3,35 ,696
15. As explicacions foron claras 118 0 3,51 ,701
16. _Empregouse unha metodoloxia 118 0 3.08 801
axeitada

17. Utilizaronse materiais utiles 117 1 3,04 , 792
18. En xeral, respondeu as expectativas 118 0 3,10 , 799

*Escalade 1a4

Taboa PAE.2: Media do desenvolvemento das actividades da mostra PAE

N . .
Validos __ Perdidos Media  Desv. tip.

12. Cumprironse os obxectivos propostos 237 4 3,22 ,672
13. Desenvolvéronse contidos de interese 238 3 3,50 ,673
14. As explicacions foron claras 240 1 3,67 ,575
15. _Empregouse unha metodoloxia 237 4 344 684
axeitada
16. Manexaronse materiais Utiles 235 6 3,24 , 759
17.En xe_aral, respondeu as tlas 238 3 3,19 797
expectativas

*Escalade 1a4

Taboa PAA.2: Media do desenvolvemento das actividades da mostra a PAA’
N

Validos ___ Perdidos Media Desv. tip.

11. Cumprironse os obxectivos propostos 28 0 4,25 ,701
12. Desenvolvéronse contidos de interese 28 0 4,36 ,678
13. As explicacions foron claras 28 0 4,61 ,685
14. _Empregouse unha metodoloxia o8 0 443 742
axeitada

15. Manexaronse materiais utiles 27 1 4,22 ,847
16. En xe_aral, respondeu as tlas 27 1 4.41 747
expectativas

*Escalade1a5

Por ultimo na consideracion sobre o impacto dos cursos, e seguindo a tdénica anterior,
podemos seguir vendo como as medias estan por riba do punto medio (tdboa PADU.3,
taboa PAE.3 e taboa PAE.3), polo que se pode considerar que son accions que
motivan actitudes positivas e contriblen a formacién didactica tanto para ensinar como
aprender nos diferentes usuarios.
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Taboa PADU.3: Media do impacto das actividades da mostra PADU’

N . .
Validos __ Perdidos Media  Desv. tip.

19. Moglvaro'n act.|tu<§|es positivas cara a 118 0 336 661
docencia universitaria
20. Contribuiron a mellorar a sta
formacion didactica para ensinar na 118 0 3,21 772
universidade
21. Proporcionaronlle recursos utiles para 118 0 319 750

a sua actuacion docente
*Escalade 1a4

Taboa PAE.3: Media do impacto das actividades da mostra PAE

N . .
Validos ___ Perdidos Media  Desv. tip.

18. Mot_lvaro_n act_|tu<§|es positivas cara a 238 3 347 673
docencia universitaria
1_9. ’Cc_mtrlbmron a _meIIorar a tua _formaC|on 239 5 3.20 784
didactica para ensinar na universidade
20. ’Proporcpr’\aronche recursos utiles para 239 9 315 763
a suia actuacion docente
21. Esta actividade pode formar parte do
Plano Director Docente (PDD) 215 26 325 763
22. Seria necesario ampliar a oferta 232 9 3.50 690

formativa deste programa
*Escalade 1a4

Taboa PAA.3: Media do impacto das actividades da mostra PAA’

N . .
Validos ___ Perdidos Media — Desv. tip.

17. Mot.lvaron a‘ctltuc.jes.posmvas cara a 28 0 432 723
aprendizaxe universitaria
18. ’antrlbwron a mellorar a t_ua fo_rmamon 28 0 425 887
didactica para aprender na universidade
19.'Proporcu_)naronche recursos Utiles para o8 0 425 701
a tua aprendizaxe
20. Seria necesario ampliar a oferta 28 0 418 983

formativa deste programa
*Escalade1a5

Para mais informacion e puntualizacion dos datos aqui presentados recomendamos ler
as suxestions que achegaron as persoas usuarias nas Enquisas de Avaliacién que se
ofrecen na evidencia UFA.1.8.

6.b. Indicadores de rendemento.

Como se mencionou anteriormente os posibles usuarios da oferta presentada pola
UFA é toda a comunidade Universitaria, 27933 usuarios (25858 alumnos, 1326
profesores e 749 PAS, taboa 2). Compre salientar que de momento, a oferta formativa
para o PAS esta en planificacion, polo que poderiamos descontar eses usuarios. De
todos estes posibles usuarios, o0 numero deles que esta en activo é de 491 (tdboas 2 e
6). Hai que aclarar que ainda que son 491 usuarios activos o nimero de usuarios se
incrementa a 1234 (1049 profesores e 185 alumnos) debido a que poden preinscribirse
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en mais dun curso nos diferentes prazos de preinscricion, dato que temos que ter en
conta ao xerar cada unha destas preinscricions un volume considerable de traballo.

No tocante as baixas nos cursos, a taboa 6 recolle un nimero de 160. Cémpre afirmar
que en todos os cursos do PAE sempre existiu algunha baixa que os matriculados
tinan que notificar por correo electrénico, para nés podermos reemprazala por unha
persoa da lista de espera. Desde tipo de baixas producironse, en total, 63 das 106
recollidas na taboa 6.

Outro tipo de baixas de caracter mais grave son as que se producian unha vez
comezado o curso, cando a persoa admitida non asistia e non o notificaba, polo que
se producia unha perda de prazas que non podia ser aproveitada por algunha persoa
da lista de espera, nas cales podia haber o cuadruplo de persoas que de prazas
ofertadas (como asi ocorria en todos os cursos). Ante esta situacion algunhas persoas
asistentes aos cursos manifestaron as suias queixas por actitudes deste tipo e pediron
que se tomasen medidas ao respecto (véxase a evidencia UFA.1.8: Enquisas de
Avaliacion dos cursos). Ante esta solicitude a UFA decidiu modificar as bases e
criterios do PAE e engadir o criterio de que, se unha persoa non notificaba a sua falta
ao curso dous dias lectivos antes do inicio, non poderia participar en mais ofertas
formativas dese curso 2004-2005 (véxanse as bases modificadas na web
http://www.udc.es/cufie/ufa/pae/bases.html). O nimero de baixas non notificadas antes
da aplicacion do criterio foi de 44, e de 10 unha vez aplicado o criterio. O resto de
baixas do total recollidas neste punto son as debidas ao PAA.

Outras suxestidons manifestadas polas persoas asistentes, neste caso no PADU (64
suxestions do total recollidas na taboa 6), era a de dispofier uns dias antes dos
materiais que se ian empregar no curso. Esta suxestion tivose en conta na
organizacién do PAE e o PAA, polo que a todos os relatores se lles pedia o envio
deste material antes do inicio do curso para entregar aos asistentes.

Por ultimo, na atencion as posibles queixas, dubidas ou consideraciéns feitas a UFA
mediante o correo electrénico, cémpre dicir que, en case todos os casos, a
contestacion das mesmas se intentou facer no mesmo dia que se recibian, podéndose
comprobar no correo electronico do bolseiro encargado de levar a cabo, ou no do
director do CUFIE no caso das que el atendeu.

O eco das actividades da UFA nos medios do comunicacion pédese dicir que é bo, xa
que na prensa local apareceron diferentes notas de prensa, seis en total, nas cales se
comunicaba o inicio das diferentes ofertas formativas, PAE e PAA (véxase a evidencia
UFA.6.2: artigos de prensa ). A nivel interno se consideramos a seccién de actualidade
da paxina web da UDC, podemos dicir que, como no caso da prensa, tamén se fixo
eco da oferta formativa presentada.

% PUNTOS FORTES:

o Os usuarios da UFA manifestan una satisfaccion media boa no desefio,
desenvolvemento e impacto das actividades.

o Gran demanda no PAE en todos os cursos ofertados.

o Atencién inmediata de todas as demandas feitas polos usuarios a UFA.
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o Bo seguimento e difusion na prensa do traballo feito na UFA.

% PUNTOS DEBILES:

o Falta dunha enquisa de satisfaccion que recolla a opinién de todos os
usuarios da UFA e todos os procesos.

o Baixa participacién no PAA.

o Non se diferencian os preinscritos na base de datos para poder saber o
numero de participantes exactos.

o Non se ten unha porcentaxe de faltas nos cursos.

% PROPOSTAS DE MELLORA:

o Elaboracién dunha enquisa de satisfaccion.

o Mellorar a base de datos de usuarios para un maior rendemento dos
datos.

o Calcular a porcentaxe de falta en todos os cursos.
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION
UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 6: RESULTADOS NOS CLIENTES

Valérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(2)..Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

6.1. Avaliase de xeito sistematico e periodico a satisfaccion dos clientes e usuarios en relaciéon coa
unidade e a calidade do servizo, mediante enquisas ou outras formas de recollida de informacion,
sobre aspectos como a accesibilidade, calidade da informacion existente na unidade para os

clientes, cumprimento dos prazos previstos, simplificacion de tramites, profesionalidade do persoal
..?

6.2. A unidade obtén, leva a cabo control e analiza informacién que poida ser indicativa para
entender, predicir e mellorar a satisfaccion dos clientes, en aspectos tales como:
o Numero de acciéns implantadas baseadas en enquisas de satisfaccion dos clientes ou
usuarios.
Felicitaciéns ou premios recibidos polo funcionamento do servizo.
Numero de queixas e reclamacions recibidas, tratamento e resposta das mesmas
Numero de accidns correctoras derivadas das mesmas.
Numero de suxestidns recibidas e tratamento das mesmas.
Outras?

6.3. A unidade establece obxectivos para mellorar a percepcion dos clientes e usuarios tendo en
conta a informacion obtida en enquisas, reclamacions e suxestions...?

6.4. A unidade comparase con outras unidades da Universidade ou con outras organizacions, e
utilizase a informacion obtida para fixar novos obxectivos?

6.5. Na actualidade existen normas ben definidas (cartas de compromisos, estandares...) naqueles
aspectos chave do servizo e que afectan directamente a satisfaccidon dos clientes, como tempo de
resposta, cumprimento de prazos...?

6.6. Comparanse estes indicadores cos doutras unidades da Universidade ou doutras
organizacions ?
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 7.- RESULTADOS NAS PERSOAS

7.a. Medidas de percepcion.

Neste criterio intentaremos comentar brevemente alguns aspectos recollidos na guia,
dos que alguns xa foron tocados con anterioridade en criterios anteriores.

No referente ao contorno de traballo na UFA pddese dicir que este é agradable e
positivo, favorecido por cuestions como que é un grupo pequeno, ou que, por exemplo,
cinco dos seus membros (o director, a coordinadora do CAP, e os bolseiros) tefian
coma procedencia comun a Facultade de Educaciéon e, por tanto, unha amizade
anterior.

O tema das condicions laborais, salarios e beneficios recibidos, pode ser un dos
puntos que maior preocupacion cree entre os membros do persoal, debido a que, por
exemplo, tan s6 un dos administrativos é funcionario, xunto co director e a
coordinadora do CAP, sendo os outros postos temporais, como os bolseiros, Plano
Labora ou contratado temporal laboral.

Por outra banda, os membros do persoal ten a sensacién de que o volume de traballo
€ moi grande, xa que o numero de accions formativas se incrementou dun ano para
outro en gran medida, co que o numero de horas que hai que traballar é moi superior
ao establecido, polo que pensa que existe unha necesidade de mais recursos
humanos para o desenvolvemento do traballo.

No tocante as relacions interpersoais estas son moi boas, non existindo grupos dentro
da unidade e xerandose unha relacion de amizade entre todos os membros do
persoal, manifestandose en situacions como: compartir a hora dos cafés, organizar
comidas ou ceas; ou compartindo moitas horas de conversa distendidas, sobre todo
no Negociado, onde se pode atopar nalgun momento a todo o persoal.

As instalacions da unidade empezan a ser insuficientes debido a contratacién durante
este ano de mais persoal, tendo que tomar as medidas anteriormente comentadas
como a conversion da Sala de Xuntas en despacho, e a insuficiencia de dotacion e
equipos para traballar. Tamén existe carencia de espazos para o desenvolvemento da
mision da UFA, xa que non se dispén mais que dunha aula sen a dotacién necesaria
para impartir os cursos, e alguns dos cursos coinciden en datas.

Por parte do equipo directivo o trato que esta a manter con todos os seus empregados
€ equitativo e sen ningun tipo de discriminacion, sendo a comunicaciéon de caracter
informal mediante conversas persoais, ou correo electrénico. Neste punto tamén
podemos atopar un dos puntos que se debe mellorar pola situacion mencionada
noutro criterio da falta do director no servizo por ter que cumprir coa sua funcién de
docente, xa que non ten reducién de horas por cargo.

No que corresponde a formacién, tanto inicial como continua, do persoal xa se
mencionou que directamente desde a propia unidade esta non existe, atopandonos s6
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a formacion organizada desde a UDC para o persoal de administracién e servizos ou a
que leva a cabo de forma persoal cada un dos empregados.

A distribucién do traballo dentro do CUFIE, por parte da direccion, fixose en funcién
dos perfis de cada un dos bolseiros, procurando que esta coincidise coa mision de
cada unha das unidades, lograndose este punto xa que as bolsas tifian un perfil de
contratacion. Grazas a isto, a direccion mostra unha gran confianza nos seus
empregados, facendo unha gran delegacion das funciéns, un feito que recofiece e
eloxia unha vez realizado o traballo.

Este grao de confianza maniféstase tamén no momento de consensuar unha
planificacién e estratexia para levar a cabo a mision, onde o director ten en conta
sempre a opinién dos seus empregados e acode a eles como expertos, producindose
o anterior efecto de respecto horizontal.

7.b. Indicadores de rendemento.

Na formacioén e desenvolvemento profesional podemos ver na taboa 3 como o numero
de cursos que se ofrecen é moi escaso, sendo todos ofertados pola Xerencia da UDC
ao persoal de administracion e servizos. Se temos en conta a “auto-formacién” levada
a cabo polo persoal o niumero de horas de formacién sobe. Puntualizando mais os
datos, na taboa 7 podemos ver como o numero de cursos por persoa seria de 1,25
cando, na realidade, os cursos foron feitos por catro persoas das oito.

Na tdboa 7 podemos ver tamén que na UFA non existen grupos ou equipos de mellora
debido ao reducido numero de persoas que traballan nela, se ben é certo que todos os
seus membros participan na suxestion de melloras.

O traballo en equipo é a base da UFA e o estilo de traballo que o director promove,
ainda que é certo que, debido ao gran volume de traballo das tres unidades do CUFIE,
e como recolle a taboa 5, o traballo en equipo levouse a cabo en casos puntuais como
no proceso de planificacion ou nos envios masivos de informacién. De todos os xeitos,
o traballo en equipo, poderiamos dicir que se esta a levar a cabo “subliminarmente” xa
que o intercambio de ideas e unificacion destas entre o persoal se esta a producir
verbalmente.

En canto ao persoal, na taboa 7 podemos ver como a permanencia do mesmo no
servizo, ademais de ser baixa (0,625), vemos como do ano 2004 ao 2005 se produciu
unha reducién baixando desde 1,5, é dicir, a metade, o cal denota unha grande
inestabilidade laboral que pode repercutir na motivacion.

Hai que destacar de novo que no referente as suxestions e queixas, non existen as
mesmas reflectidas por vias oficiais de rexistro de entrada, sendo estas sobre todo de
caracter verbal, mediante conversa ou teléfono, por correo electronico ou mediante a
Enquisa de Avaliacion dos cursos.
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% PUNTOS FORTES:

o Ambiente de traballo agradable e positivo.

o Boas relacidns interpersoais.

o Alto grao de confianza da direccion nos seus empregados e delegacion
de funcions.

< PUNTOS DEBILES:

Inestabilidade laboral do persoal.

Falta de espazo de traballo e medios para o seu desenvolvemento.
Falta de recursos humanos.

O director non pode estar en todo momento no servizo.

Falta de formacion desde a propia unidade.

O 0O O O O

% PROPOSTAS DE MELLORA:

Estabilidade laboral para o persoal.

Adquisicién de medios e espazos de traballo.

Reducién de horas por cargo para o director do CUFIE.
Creacion dun plano de formacion desde a propia unidade.

O O O O
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION
UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 7: RESULTADOS NAS PERSOAS

Valoérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(1) Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

7.1. Cofécese de xeito sistematico e periddico mediante enquisas e outros métodos de recollida de
opinion, en que medida as persoas que traballan na unidade tefien satisfeitas as stas expectativas
personais e profesionais, analizando aspectos como condicidons e ambiente de traballo, nivel de
comunicacién cos responsables, participacion nos obxectivos, opinidns de formacién e promocioén,
recofiecemento do traballo desenvolvido, retribucion...?

7.2. Obtense e analiza periodicamente informacién que poda ser indicativa para cofiecer a
satisfaccion e motivacion do persoal da unidade como a referida a: absentismo do personal,
queixas, mobilidade, nivel de formacion obtido, avaliacion do desempefio conseguido, promociéns
profesionais acadadas polo personal da unidade, iniciativas e suxestiéns presentadas polo persoal,
participacion do persoal en grupos de mellora...?

7.3. Existe unha tendencia de mellora global nos niveis de satisfaccién e motivacion do persoal da
unidade?

7.4. Comparase o grao de satisfaccién do persoal da unidade co doutras unidades da Universidade
e doutras organizacions?

7.5. Trasladanse aos 6rganos centrais competentes os resultados das medidas anteriores con
propostas e iniciativas que puideren ser tidas en conta na xestion dos recursos humanos da
Universidade ?
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 8.- RESULTADOS NA SOCIEDADE‘@@

Os resultados da UFA non se reflicten directamente sobre a sociedade xa que é a
comunidade universitaria a que van dirixidas todas as suas accions formativas, polo
que estes resultados se producirian de xeito indirecto.

8.a. Medidas de percepcion.

Asi, como parte responsable da sociedade, ao tentar solucionar as posibles carencias
no proceso de ensino/aprendizaxe podemos chegar a considerar que a formacion dos
alumnos mellorara co que teran unha formacion mellor para acadaren o posto de
traballo desexado.

Outro aspecto que se considera na oferta formativa tanto do PAE e o PAA, é a mellora
da calidade de vida e a saude con diferentes ofertas formativas, que non so6 se dirixen
ao seu periodo na Universidade, sendén que agardamos a sua continuidade no seu
ciclo vital.

8.b. Medidas de desempefio e rendemento.

Neste punto cabe sublifar dous aspectos. Por unha banda, e como se mencionou
anteriormente, a cobertura dos medios de comunicacion das actividades da UFA,
reflectiuse na publicacion de seis artigos na prensa en que se fai referencia ao inicio
dos diferentes PA (taboa 8).

Por outra banda, temos que recofiecer que o proceso de recollida sistematica das
posibles queixas ou felicitacions é un aspecto que se debe mellorar na UFA. Ainda
que existen os medios, como é a seccidon de Contacta/Suxestions da paxina web, os
usuarios decantanse normalmente por enviaren correos electronicos directamente ou
chamando por teléfono, de cuxa atencién se ocupa o persoal da UFA, mais que logo
non son arquivados todos xuntos nun mesmo informe.

< PUNTOS FORTES:
o Procura de mellora do proceso de ensino/aprendizaxe.
o Preocupacion pola calidade de vida dos usuarios.
o Existencia de cobertura en prensa das actividades da UFA

< PUNTOS DEBILES:

o Falta de sistematizacion do rexistro das queixas ou felicitacions.
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R/

» PROPOSTAS DE MELLORA:

o Creacién dun proceso sistematizado de rexistro de queixas ou
felicitacions.
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION
UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 8: RESULTADOS NA SOCIEDADE

Valérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(1) Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

8.1. Conece, comprende e ten en conta a unidade todos os medios ao seu alcance para satisfacer 2
as necesidades e expectativas da sociedade e grupos de interese?

8.2. Coriece e analiza a unidade o impacto que ten a sua xestion na comunidade en xeral, en
aspectos que non tefian relacién directa coas suas competencias nin obrigas especificas, tales
como:

« Difusion de informacién relevante para a comunidade ou grupos de interese (a través de
paxinas web ou outros métodos)

Mellora da calidade de vida do contorno

Colaboracion con outras organizacions (humanitarias, non gubernamentais)

Impacto na educacion, formacion, nivel cultural 2
Impacto nos niveis de emprego

Actividades orientadas a reducir molestias e danos provocados polo funcionamento
Utilizacion de enerxias alternativas e non contaminantes

Conservacion de enerxia

Utilizacién de materiais reciclables

Reducion e eliminacion de residuos

Outros?

8.3. Utiliza a unidade algun sistema de recollida de informacién para analizar, comprender e
mellorar o impacto e a valoracion da sua xestion, por parte da comunidade, tales como:

¢ Recofiecementos recibidos pola unidade

Numero de empregos creados

Informacion relevante difundida

Outros?
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ANALISE DESCRITIVA

Criterio 9.- RESULTADOS CHAVE

9.a. Medidas de percepcioén.

As medidas de percepcion foron analizadas no punto seis deste informe, ao que
remitimos para a sua lectura.

9.b. Indicadores de rendemento.

As reflexions feitas neste punto son froito dos datos que se poden achar nas diferentes
taboas e as percepcions da CA da UFA.

Rendemento operativo

Na taboa 9 podemos ver unha evolucién a alza da actividade da UFA, pasando de seis
cursos organizados no 2001, aos 47 do ano avaliado, ainda que esta cifra se
incrementa se temos en conta que, ante as longas listas de espera, se tomou a
decisién de repetir seis dos primeiros cursos para alén de estarse a programar o PAX
e os Talleres de Apoio a ECTS: Nivel Medio.

En relacién co aumento do volume de actividades mencionado no punto anterior,
tamén se produce un aumento no nimero de usuarios a 27933 (taboa 2), debido a que
ata o ano de avaliacién o traballo da UFA se centraba no profesorado da UDC,
pasando este ano a ter como usuarios a toda a comunidade universitaria, profesorado,
alumnado e PAS.

O grao de consecucién da mision e vision da unidade pédese considerar alto no PAE,
xa que todas as actividades propostas estdn sendo levadas a cabo segundo a
planificacién e a demanda delas ¢é alta, co cuadruplo de solicitudes por praza en case
todos os cursos. No caso do PAA, o grao de consecucion é medio, xa que pasamos
dunha baixa participacion nos primeiros cursos (incluso con anulaciéon dos cursos no
campus de Ferrol) a conseguir completar o nimero de prazas no campus da Corufa
(neste caso, tamén se tiveron que suspender os cursos no campus de Ferrol). Por
ultimo, o grao de consecucién no caso do PAX é baixo xa que nos atopamos neste
momento no proceso de planificacién, cando xa deberia estar en marcha.

No referente ao aspecto econdmico consideramos que a administracion do mesmo
estd a ser adecuada, cunha planificacion de gastos en cada unha dos PA axeitada,
cunhas marxes de traballo que permitiron reducir o gasto e tomar medidas como a
repeticion dalgun curso. De todos os xeitos a adecuacion entre orzamento planificado
e orzamento liquidado esta por ser visto xa que os PAs non estan ainda pechados,
mais consideramos que imos en boa lifia.
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% PUNTOS FORTES:
o Alto incremento do volume de traballo.
o Grao aceptable da consecucién da misién e vision.
o Boa xestién do orzamento asignado.

% PUNTOS DEBILES:

7

o Baixo grao de consecucién da misién e vision no referente ao PAX.
% PROPOSTAS DE MELLORA:

o Execuciéon do PAX
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ANALISE CUANTITATIVA

AUTOAVALIACION
UNIDADE DE FORMACION E ASESORAMENTO (UFA)

CRITERIO 9: RESULTADOS CHAVE

Valérese cada unha das preguntas de acordo coa seguinte escala:
(1) Ningun avance (2) Certo avance (3) Avance significativo (4) Obxectivo logrado

9.1. Mide a unidade a eficacia (cumpre os obxectivos ou estandares especificados) e a eficiencia
(ao menor custo posible) na prestacion dos seus servizos e na xestion dos seus procesos mais 2
importantes?

9.2. Mide esta unidade a eficacia e eficiencia analizando tanto a informacién de resultados de
enquisas de satisfaccion de clientes como os indicadores de tempos de resposta para a realizacion 1
de tramitacions ou outros similares ?

9.3. Mide de forma continua a unidade o cumprimento dos obxectivos fixados? 2

9.4. Comparanse as mediciéns anteriores coas doutras unidades e organizaciéns e formulanse y
novos obxectivos de mellora ?
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RESUMO DE PUNTOS FORTES, PUNTOS DEBILES E PROPOSTAS DE MELLORA

s PUNTOS FORTES:

o Consolidadion da UFA como servizo dentro do organigrama da UDC.

o Cumprimento do obxectivo de formacién para o sector do profesorado e
alumnado.

o Unha politica e estratexias adaptadas as necesidades das persoas usuarias,
mediante o proceso de autoavaliacion.

o Cofecemento do persoal das suas funcions.

o Cofiecemento das persoas usuarias da politica e estratexias empregadas
pola UFA.

o Diversidade de medios de comunicacién da UFA cos seus usuarios (web,

correo electronico, teléfono, correo postal, atencién directa).

O persoal esta altamente cualificado para o desenvolvemento das suas

funciéns.

Dentro do servizo existe unha boa comunicacién informal.

Alto grao de confianza da direccion nos seus empregados.

Equilibrio entre o orzamento asignado e a politica e estratexia da unidade.

Boa xestién da informacion xerada pola unidade.

Boas alianzas con outros servizos da UDC.

Evolucién cara a formatos de formulario ASP.

Existe unha boa comunicacion informal entre o equipo directivo e o persoal.

A direccion demostra un alto grao de confianza nos seu persoal coa

delegacién de moitas das funciéns.

A accesibilidade “informal” por parte da direccion, para o seu persoal, é boa.

Os procesos esta adaptados as necesidades dos usuarios.

Consideracion das suxestions dos usuarios.

Emprego de diferentes formas de obtencién de informacion sobre os

procesos (enquisas, entrevistas, etc.)

Relacion proactiva da UFA cos seus usuarios.

As persoas usuarias da UFA manifestan unha satisfaccion media boa no

desefio, desenvolvemento e impacto das actividades.

Gran demanda no PAE en todos os cursos ofertados.

Atencién inmediata de todas as demandas feitas polos usuarios a UFA.

Bo seguimento e difusion na prensa do traballo feito na UFA.

Ambiente de traballo agradable e positivo.

Boas relacions interpersoais.

Alto grao de confianza da direccion nos seus empregados e delegacion de

funcions.

o

O O O O O O O O

O O O O

o O

O O O O O O
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% PUNTOS DEBILES:

O O O O O O O O

O O O O O o O O O O O O

o O

O O O O O O

Retraso no inicio do PAX.

Falta de recursos humanos para a execucion dos tres Planos de Apoio
Inestabilidade laboral do persoal.

Falta o rexistro por escrito do Plano Estratéxico da UFA e a sua publicidade .
A non existencia por escrito da mision e visién da unidade.

Falta da definicion das funcidons e competencias do persoal da UFA.
Atraso na planificacion e execucion do PAX.

Existe unha falta de estabilidade nos postos de traballo do persoal, ao ser o
seu tipo de contrato ou bolsa de caracter eventual.

Non existe un proceso de comunicacién sistematizada na unidade.

A formacion realizada pola propia unidade non existe.

A toma de decisions por parte do persoal é superior as suas atribucions.
Escaseza de espazos, tanto de traballo coma de aularios.

Falta de equipos informaticos (ordenadores, impresoras) para alguns dos
membros.

Falta de mobiliario de oficina e de aulario.

Falta dun plano de seguranza, prevencion de riscos laborais e cultura da
reciclaxe propia.

Falta unha comunicacién sistematizada da direcciéon co persoal.

Non existen por escrito estandares para a xestion dos procesos.

Falta dun manual por escrito da execucion dos procesos.

Non existe un mapa de procesos.

Falta dunha enquisa de satisfaccion que recolla a opinién de todos os
usuarios da UFA e todos os procesos.

Baixa participacion no PAA.

Non se diferencian os preinscritos na base de datos para poder saber o
numero de participantes exactos.

Non se ten unha porcentaxe de faltas nos cursos.

Inestabilidade laboral do persoal.

Falta de espazo de traballo e medios para o seu desenvolvemento.

Falta de recursos humanos.

O director non pode estar en todo momento no servizo.

Falta de formacién desde a propia unidade.
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X3

%

PROPOSTAS DE MELLORA:

o Execucién do PAX.

o Aumento do persoal.

o [Establecer un plano de promocion e estabilidade laboral.

o Necesidade de elaboracion do Plano Estratéxico da UFA e de lle dar a
maxima publicidade.

o Redaccién da misién e vision da UFA.

o Definicion e elaboracion das funcions e competencias do persoal.

o Establecer un plano de promocion e estabilidade laboral do persoal.

o Crear un proceso sistematizado de comunicacion entre o persoal.

o Crear un progama de formacién desde a propia unidade para o persoal

o Adquisicién de mais espazos de traballo e dotacién dos mesmos.

o Adquisicion e dotacion de mais aularios.

o Actualizacion e adquisicion de equipos informaticos.

o Elaboracién dun plano de seguranza, prevencion de riscos laborais e cultura
da reciclaxe propia da unidade.

o Creacion dun sistema de comunicacion co persoal.

o Definicion e redaccion duns estandares para a xestién dos procesos

o Creacion dun manual de execucién dos procesos.

o Desefo dun mapa de procesos.

o Elaboracién dunha enquisa de satisfaccion.

o Mellorar a base de datos de usuarios para un maior rendemento dos datos.

o Calcular a porcentaxe de falta en todos os cursos.

o Estabilidade laboral para o persoal.

o Adquisicion de medios e espazos de traballo.

o Reducion de horas por cargo para o director do CUFIE.

o Creacion dun plano de formacion desde a propia unidade.
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