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INFORMACION CLAVE

|[HECHOS Y DATOS

El Centro de Estudios KUMA (en adelante KUMA) inicio su actividad profesional en el ambito de la formacién en el afio
1970 bajo la denominacién de Pilar Fernandez Fernandez y bajo el nombre comercial de Academia KUMA;
constituyéndose como sociedad limitada en el afio 1993. KUMA cuenta, por tanto, con mas de 50 afios de experiencia
en el sector de la formacidn no reglada, ocupacional y continua, siendo en la actualidad el centro de estudios con mas
afos de experiencia en la comunidad Auténoma Canaria.

KUMA dispone de un edificio de tres plantas en la calle Juan de Quesada n° 1, 1° planta, sede de la empresa y localizacién
emblematica en la zona de Vegueta, dotado con las mejores instalaciones, 9 aulas homologadas por el Servicio Canario
de Empleo y un equipo de profesionales cualificados con experiencia y vocacion en el area de la Formacion, Educacion y
Ensefianza preocupados por ofrecer Calidad en el aprendizaje y un buen desarrollo en la imparticion de los cursos. Desde
el afio 2013 se ha homologado una nueva instalacién con tres aulas dentro de las dependencias del Colegio de
Aparejadores y Arquitectos Técnicos, sita en la Avda. Alcalde Ramirez Betencourt n® 17 Bajo, con el fin de ejecutar
acciones formativas destinadas prioritariamente a desempleados, asi como formacion privada.

En nuestra oferta, tenemos cursos gratuitos para empleados y desempleados, también preparamos oposiciones para la
Administracidon del Estado, Servicio Canario de Salud, Administracion de Justicia, Instituciones Penitenciarias, Gobierno
de Canarias, Cabildos y Ayuntamientos, donde afio tras afio, destacamos por nuestro gran porcentaje de aprobados. El
indice de aprobados en Oposiciones tanto a nivel nacional como autondémico y local supera en la mayoria de las
convocatorias el 60% de los alumnos presentados. Ademas, KUMA realiza simulacros de examen para opositores a nivel
regional, trasladando a todo su personal a las siete islas del Archipiélago Canario. Dichos simulacros de examen consisten
en realizar las pruebas segun las convocatorias que figuran en los Boletines Oficiales, consiguiendo de esta forma los
opositores adquirir la experiencia y puesta en practica de la experiencia que viviran el dia de la convocatoria oficial.
Ademas, desde hace unos afios se estd potenciando la formacién on line y a distancia, tanto en la formacién privada
(incluida la preparacion para oposiciones) como en la subvencionada.

Dentro del sector de la Formacién Ocupacional y Continua, impartimos cursos para las mas prestigiosas Federaciones y
Confederaciones de Empresarios, tanto en el ambito de la Comunidad Canaria, como a nivel estatal, como pueden ser:
+ Confederacién Canaria de la Pequefia y Mediana Empresa-CECAPYME

+ Federacion de Empresarios de Hosteleria y Turismo de Las Palmas-FEHT

+ Confederacion Espaiola de Hoteles y Alojamientos turisticos-CEHAT

+ Federacion de Transporte de las Palmas, etc.

Del mismo modo KUMA, es una entidad avalada por el reconocimiento de las siguientes organizaciones, entidades y
asociaciones, con las que lleva colaborando desde hace afios:

+ Confederacién Espaiola de Centros de Formacion y Academias Privadas (CECAP CANARIAS- CECAP NACIONAL)

+ Servicio Canario de Empleo (SCE)

+ Fundacidn Tripartita para la Formacion del Empleo, como empresa organizadora

+ Instituto Canario de Administracion Publica (ICAP)

+ Escuela de Servicios Sanitarios y Sociales de Canarias (ESSSCAN), etc.

También asesoramos a las empresas en su formacidén interna presentdndoles Programas Formativos o cursos
monograficos o especificos a su medida, adaptados a sus necesidades, horarios, perfil del alumno-a, desempefio laboral,
modalidades de imparticion (presencial, "on line" o distancia) y precio.

Finalmente, otra de las lineas de actuacion del Centro es proporcionar un seguimiento continuo a los jévenes que cursan
estudios oficiales de Primaria, ESO y Bachiller para que puedan preparar sus examenes de una forma integral y eficaz
con un equipo docente de dilatada experiencia y capacidad, aunque esta linea de negocio va tendiendo a menos afio
tras afio.

Tras haber realizado nuestra actividad a lo largo de nuestra trayectoria profesional, centrandonos en nuestros éxitos
formativos, nuestras potencialidades y las demandas de nuestro mercado (Centros publicos, empresas, alumnos
privados, alumnos de oposiciones), hemos podido concretar una oferta formativa amplia de calidad demostrada por la
experiencia, dirigida a demandas formativas especificas de nuestros clientes.

Con el fin de innovar en las nuevas tecnologias, KUMA ha apostado por la formacion e-learning o Teleformacion y para
ello tiene una plataforma propia para la ejecucidon de este tipo de formacidn, donde se ofertan todo tipo de cursos. Esta
modalidad ha permitido tener alumno a nivel internacional y nacional. Como ejemplo de proyecto innovador puesto en
marcha, con el fin de innovar en el sector, se puede citar el Proyecto Tecla Help, realizado en 2014 y 2015 en colaboracion
con Cruz Roja y Pantallas amigas, dirigido prioritariamente a directivos y personal de Centros de Formacion Regladas
tanto privados como publicos, que serd comentado mas adelante.

KUMA cuenta, para el desarrollo de toda su actividad, con una plantilla de unos 20 profesionales, entre los que se
incluyen los docentes mas habituales de los Ultimos tiempos (aunque existen una gran cantidad de docentes que han
colaborado con KUMA en los ultimos afios), proporcionando anualmente formacion a mas de 900 alumnos en el Ultimo
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afo, entre privados y alumnos de formacién subvencionada. El organigrama con la estructura organizativa, que en el
caso de nuestra empresa es muy sencilla y aplanada, se encuentra en el Anexo de esta Memoria.

A finales del afio 2021 se definieron las actuales versiones del Propdsito (que ha sustituido la antigua Misién), Visién y
Valores de KUMA (que habian sido revisadas anteriormente en 2016 y 2019), que estan incluidas en el Plan Estratégico
en vigor, 2022-2024 (el Proposito, Vision y Valores también estan presentes en la pagina web de la empresa), que a
continuacidn se presentan:

Propésito

El Centro de Estudios KUMA, es un centro de formacién dedicado a la formacién publica y privada para trabajadoras/es
y empresas y a la preparacién de oposiciones, tanto en el ambito Estatal, como en el Autonémico y Provincial, que pone
a disposicion de las/los alumnas/os y empresas las/os mejores docentes, las instalaciones mas adecuadas y los mas
modernos medios para que alcancen sus objetivos y metas en su desarrollo profesional y personal.

Vision

Continuar siendo el centro lider en oposiciones y uno de los referentes en formacién profesional para las instituciones,
empresas y alumnas/os de las Palmas de Gran Canaria, tanto por los resultados obtenidos como por la calidad de los
productos y servicios de la empresa, gestionando sus recursos de forma responsable y respetuosa con el entorno, siendo
consciente de su responsabilidad social, fomentando la igualdad de género y el desarrollo profesional y personal de sus
empleadas/os y colaboradoras/es y buscando la rentabilidad y sostenibilidad de la organizacion.

Valores

Capacidad de adaptacion

Memoria Conceptual EFQM 2024

OFERTA PUBLICA DE EMPLEO

lllTWn OFERTA PUBLICA DE EMPLEO - NUEVOS GRUPOS AUXILIARES

Profesionalidad Y axuaRApminsTRaTve AL AYUNTAMIENTO DE LAS AU “ ADMINISTRATIVOS SCS
NTO  PALMAS DE GC A w

Legalidad y ética

i 664 pl
Enfoque a las/os clientes / 64pk_as
Transparencia r—-,,,‘ -
Excelencia y mejora continda

Imagen y reputacion NO DEIES PASAR

; ; TUOPORTUNIDAD @ ABIERTO EL PLAZO DE
Respeto aTI' medloarnbute,nte 3381plazas [INSCRIPCION PARA LAS
Cooperacion y dedicacion OPOSICIONES DE CORREOS

Abierto el plazo de inscripcion

Igualdad mula(oﬁvculo:haq(-m:col

Respeto a las personas Ontine ///“L"L‘; ’ -

Principios corporativos h i

1. Apoyamos a nuestras/os alumnas/os (Personas y Empresas) para que consigan sus objetivos. Satisfacer sus
necesidades es nuestra razén de ser como Empresa.

2. Nuestro éxito depende del éxito de nuestras/os alumnas/os. Aportamos a nuestras/os alumnas/os la experiencia y
las soluciones para que puedan alcanzar sus objetivos rapida y eficazmente.

3. Nuestras/os colaboradoras/es son la clave de nuestro éxito. Todo nuestro personal es cuidadosamente seleccionado
tanto por sus conocimientos técnicos como por sus valores humanos y su capacidad de trabajo en equipo.

4. Trabajo en equipo. Nuestro éxito estd basado en el trabajo en grupo y lo fomentamos diariamente entre nuestras/os
trabajadoras/es.

5. Impulsamos la Innovacion. La innovacidn basada en la creatividad y experiencia es una de las razones que nos ha
permitido perdurar desde 1970 y estar permanentemente en vanguardia.

6. Incrementamos el valor de la Empresa para abrir nuevas oportunidades y dar continuidad en el tiempo a nuestro
proyecto empresarial, que es nuestro objetivo uUltimo.

La Direcciéon de KUMA tiene un compromiso absoluto con su propdsito, vision y valores y lo demuestra a través del

cumplimiento de las lineas y objetivos estratégicos con los recursos actualmente disponibles.

Los grupos de interés principales de KUMA, tal y como aparece en el andlisis realizado para sus Sistema de Gestién ISO,

son los siguientes:

Clientes (alumnos y empresas, de todas las modalidades de formacion impartidas)

Empleados

Entidades colaboradoras, proveedores y aliados

Competencia

Administraciones publicas

Asociaciones sectoriales

Entorno social en el que KUMA desarrolla su actividad, principalmente la isla de Gran Canaria

L2 S SO SO S R

|[HITOS CLAVE HISTORICOS Y LOGROS ALCANZADOS |

Desde los inicios de la empresa, tras su constitucion en 1970, KUMA ha ido desarrollado un programa formativo muy
amplio en distintas areas de formacion y modalidades de imparticidn, siendo lideres en el mercado en preparacion de
Oposiciones y en el sector de la rama administrativa. Dentro del sector de la Formacién Ocupacional y Continua,
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impartimos cursos para las mas prestigiosas Federaciones y Confederaciones de Empresarios, tanto en el ambito de la

Comunidad Canaria, como a nivel estatal, como pueden ser: Confederacion Canaria de la pequefia y Mediana Empresa-

CECAPYME; federacion de Empresarios de Hosteleria y Turismo de Las Palmas-FEHT; Confederacién Espafiola de Hoteles

y Alojamientos turisticos-CEHAT; Federacion de transporte de las Palmas etc. KUMA ofrece también, dentro de su cartera

de cursos, acciones formativas homologadas por entidades tales como el Instituto Canario de Administracion Publica

(ICAP) y la Escuela de Servicios Sanitarios y Sociales de Canarias (ESSSCAN). Finamente, es importante destacar que

en nuestra oferta tenemos, ademas, cursos gratuitos para empleados (Formacién bonificada de la FTFE) y desempleados,

también preparamos oposiciones para la Administracién del Estado, Servicio Canario de la Salud, Instituciones

Penitenciarias, Soldado Profesional, Guardia Civil, Gobierno de Canarias, Cabildos y Ayuntamientos, donde afio tras afo,

destacamos por nuestro gran porcentaje de aprobados

KUMA pertenece y es avalada por su reconocimiento por las siguientes asociaciones profesionales:

+ ACACEF (Asociacion Canaria de Centros de Formacion)

+ CECAP (Confederacién Espafiola de Centro de Formacion)

+ CECAPYME (Confederacién Canaria de Pequena y Mediana Empresa)

+ ACADE (Asociacién de Centros Auténomos de Ensefianza Privada)

Ademas, KUMA es entidad colaboradora del Servicio Canario de Empleo para el desarrollo e imparticion de cursos para

desempleados orientados a la insercion laboral, con aulas homologadas y cursos acreditados, que abarcan algunos de

los sectores economicos y profesionales mas relevantes de la isla, contando con subvenciones para desarrollar acciones

de formacidn e insercién profesional de un buen niumero de familias profesionales.

KUMA comenzé su viaje hacia la Calidad y la Excelencia hace ya muchos anos, antes

incluso de implantar los sistemas y modelos que tiene en la actualidad, como avalan

los premios obtenidos entre los que destacan los siguientes, mas recientes:

+ Premio a la trayectoria Profesional por parte de la Confederacidn Espafiola de
Centros de Formacion y Academias Privadas (CECAP) 2009.

+ Agradecimiento Promocion Auxiliares AGE 2009.

+ Agradecimiento Auxiliares y Administrativos AGE 2017.

+ Agradecimiento Auxiliares y Administrativos AGE 2018-2019.

En enero del afio 2005 finalizd la implantacion y consiguié la certificacion de su

Sistema de Gestion de la Calidad y en 2008 integré su Sistema de Gestion

Ambiental con el anterior y obtuvo su certificacidn conjunta, que mantiene hasta el

dia de hoy. Finalmente, en 2016 obtuvo la certificacion de su Sistema Integrado

segun las versiones de las Normas ISO 9001 y 14001 del afio 2015, que sigue

manteniendo a dia de hoy, siendo uno de los primeros centros de Canarias en

Memoria Conceptual EFQM 2024

Entidad adherida

ESTRATEGIA DE
EMPRENDIMIENTO Y
EMPLEO JOVEN

Conseg u | rla ) Gestion de Calidad Gestién Ambiental

En relacidon con la excelencia, a mediados del afio 2013 se inicid el camino a la ‘ '
excelencia mediante la implantacidn de los requisitos del Modelo de Excelencia. 000 A(

Desde el primer contacto con el Modelo, se empiezan a desarrollar acciones y planes ‘
enfocados a la progresiva implantacién de sus requisitos, recibiendo formacion

sobre dicho Modelo y realizando la primera autoevaluacién en la que se superaron

los 200 puntos, la segunda en 2014 en la que se alcanza una puntuacion superior ISO 27001
a los 300 puntos y en la que participan los lideres de la empresa y llevando a cabo -
una tercera autoevaluacidn en 2015 en la que se han superado los 400 puntos. Tras LL-C (Certification)

realizar este proyecto, en 2021 logrd obtener el reconocimiento a la Excelencia de

la EFQM, alcanzando el Sello 500+ y convirtiéndose en uno de los centros de

formacion punteros de la Comunidad Auténoma Canaria.

En estos ultimos afios, la implantacion del Modelo de Excelencia se ha continuado desarrollando de forma gradual en la
organizacion, lo que ha puesto de manifiesto su rapida adaptacidén al mismo y el compromiso real con la implantacion
de sus requisitos, desarrollando nuevos sistemas y mejorando y refinando los sistemas de gestion implementados desde
el aflo 2013. Todo esto ha permitido a KUMA afianzarse en su posicién de liderazgo en la preparacién de oposiciones y
en la formacién para desempleados y ocupados.

KUMA es, desde el afio 2014, Agencia de Colocacidn Autorizada por el Servicio Canario de Empleo con el N°© 050000064.
Ademas, dispone del simbolo internacional de accesibilidad, ya que cumple los requisitos basicos en sus instalaciones
que garantizan la posibilidad de recibir formaciéon de personas con alguna discapacidad fisica. Finalmente, la
Administracion ha concedido a la empresa el Sello de entidades adheridas a la Estrategia de Emprendimiento y Empleo
Joven (EEEJ), renovado el ultimo afo y El Centro de Estudios Kuma tiene inscrito su Acuerdo del Plan de Igualdad,
suscrito entre el centro y sus trabajadores el 21/07/2021. Presentado a través del aplicativo informatico REGCON
(Registro y Deposito de Convenios Colectivos, Acuerdos Colectivos de Trabajo y Planes de Igualdad) el pasado dia
28/07/2021, codigo localizador TB62YH45 y codigo 35/11/0120/2021 en el ambito territorial provincial
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|RETOS ESTRATEGICOS

En KUMA se definieron en 2020 los Factores Clave de Exito (FCE), es decir los elementos que inciden de forma directa
en la excelencia y la mejora continua de la empresa, se revisaron en 2023 y siguen estando vigentes en este momento.

Estos FCEs son los siguientes:

Precio (3)

Personal cualificado (3)

Atencion personal (3)

Calidad ensefanza (4)

Catdlogo de cursos (1)
Instalaciones modernas (2)

Los numeros que aparecen entre

LS SO SO S

corresponden a la ponderacion relativa, es decir, el

peso relativo de unos Factores con respec

Con el listado de procesos y los FCEs, se realizé la

primera identificacién de los procesos

e

IDENTIFIGACIGN DE PROCESOS GLAVE

paréntesis

to a otros.

clave (se

comentaran en el Criterio 5) en 2014, por medio de

una matriz de priorizacion.
[ L — |

ANALISTS DE LA INFORMACION

+ AL T

p———

ANALISIS ESTRATEGICO

- amUssain

Estas lineas, a su vez son desarrolladas
por medio de los correspondientes planes
operativos, segun el esquema que aparece
en el Criterio 2. Para este afio 2024 se han
desplegado 18 lineas estratégicas. El
conjunto de los planes de cada afio
conforma el Plan Operativo Anual, que es
supervisado y revisado durante el
transcurso del afo en curso y
comprobados sus resultados al final del
mismo. Las nuevas estrategias definidas
en el Plan en vigor parten del analisis de la
informacion y documentacion recopilada y
de los movimientos y nuevas
circunstancias cambiantes en el sector de
la atencidn social, que se ha traducido en
un analisis DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades) de KUMA, que
se definié para este nuevo ciclo estratégico
y que ha sido revisado al inicio de cada
periodo anual, completando un nuevo
DAFO como resultado de la revisién del
elaborado el afio anterior, si se considera
necesario, e incluyéndolo en la revision del
Plan para cada nuevo afio.

INFORMACION CLAVE

La matriz de priorizacion que aparece en la figura superior es la que ha sido
revisada en 2023, tras la revision del Plan Estratégico en 2020.

La estrategia de KUMA se resume en el Plan Estratégico en vigor 2020-2023,
que es heredero de los planes estratégicos anteriores que fueron elaborados
para los ciclos trienales 2012-14, 2015-17 y 2018-20, que han ido
refinandose, al haber extraido lecciones aprendidas de lo desarrollado
anteriormente. En el nuevo Plan se han definido los seis objetivos estratégicos
de KUMA para estos tres afios. Estos objetivos son los que se muestran en el
Criterio 2 de esta memoria y en el anexo, donde aparece el Plan Estratégico
de la empresa. Partiendo de objetivos estratégicos centrados y relacionados
con los principales grupos de interés de KUMA (clientes, personal, socios,
aliados y entorno) se han desarrollado las lineas estratégicas para cada uno
de los tres afios que han conformado el Plan operativo del afio en curso, de la
misma forma que se realizd en los Planes Estratégicos anteriores. Cada uno
de los objetivos estratégicos se despliega en una serie de lineas estratégicas
anuales.

ANALISIS DAFO DE KUMA

—
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En la figura de arriba (también incluido en el apartado de Anexos) aparece el Ultimo DAFO realizado en 2024.

|MERCADOS, SERVICIOS PRESTADOS POR KUMA Y CLIENTES

KUMA desarrolla sus actividades en la Comunidad Auténoma Canaria, principalmente en la isla de Gran Canaria (con
una poblacion de mas de un milléon de habitantes, es la isla mas poblada de la Comunidad Autéonoma), situada dentro
de la provincia de Las Palmas, a su vez dentro de la Comunidad Autdonoma de Canarias, y sobre todo lleva a cabo su
desempefio en la localidad mas importante de la isla como es Las Palmas de Gran Canaria, donde estan ubicadas su
sede principal y el otro centro mencionado anteriormente y desde donde desarrolla toda su labor. KUMA ofrece los
siguientes servicios:

A4

Formacion para desempleados. Servicio destinado a trabajadores desempleados prioritariamente y solamente si
no hay demandantes de estas caracteristicas, se puede cubrir con un 10% de trabajadores en activo. Este tipo de
formacion puede ser organizada por entidades estatales o regionales como el SCE.

Formacion para ocupados. Servicio destinado a mayoritariamente a trabajadores en activo, pero es necesario
incluir en cada curso un minimo un 30% de desempleados y maximo de 40%. Los cursos de formacién continua
corresponden a planes formativos estatales y regionales y de otras posibles entidades publicas o privadas (por
ejemplo, la confederacion canaria de empresarios) y son concedidos a la empresa a través de las diferentes
convocatorias emitidas por las administraciones nacionales o regionales. Los cursos de formacion continua son
mayoritariamente de certificados de profesionalidad. Los contenidos de este tipo de cursos estan fijados por la
legislacién anteriormente citada y en los casos de otro tipo de cursos, el cliente publico o privado también envia los
contenidos, horas, manual de formacion, etc. La planificacion de todos los cursos se hace segun los contenidos y
otros requisitos fijados por las administraciones.

Formacion privada. Es un servicio de formacion destinada a alumnos privados que quieran mejorar su cualificacion
profesional en determinados ambitos (idiomas, ofimatica, contabilidad, etc.) o que quieran presentarse a alguna de
las convocatorias a plazas de funcionariado a través de oposiciones. La formacion a alumnos privados es muy
importante en KUMA, especialmente en el ambito de la preparacion de oposiciones, aunque también en otras
formaciones, como por ejemplo toda la formacion llevada a cabo a través de las plataformas de formacion on line.
Formacion a empresas. Servicio destinado a empresas, para realizar cursos a medida, gestionar los planes de
formacion de las empresas o realizar formacion bonificada, ayudando a gestionar los fondos de la Fundacidn
Tripartita.

Realizacion de practicas. Médulo de Formacidn en Centros de Trabajo (FCT) que se desarrolla en las empresas o
centros de trabajo en un medio productivo real. Su objetivo es completar la formacién adquirida en el centro
educativo y se realiza al final del Ciclo.

Agencia de colocacion. Desarrollo mediante un convenio de colaboracién con el Servicio Canario de Empleo labores
de intermediacion de la oferta y la demanda en el mundo laboral.

La mejora de la calidad y la excelencia en la gestion de KUMA se basa en conocer y manejar de forma eficaz el esquema
de clientes. En este sentido podemos distinguir entre tres tipos principales de grupos de interés de la empresa:

h 4

Los finales que son los alumnos de los cursos y las
empresas en las que realizan practicas o comienzan a
trabajar tras finalizar su periodo de practicas, asi como a
las empresas que son clientes directos de KUMA a través
de programas y planes de formacidén impartidos a sus
empleados (mediante formacién bonificada o sin
bonificar).

Los internos: personal y profesionales docentes, que a la 148 10457 6593
vez son proveedores y clientes porque para cumplir bien
sus funciones necesitan que se les provean de recursos y
tiempo adecuados

Los externos, como las administraciones, medios de
comunicacion, opinién publica, aliados, asociaciones y
entidades colaboradoras, proveedores, en algunos casos,
de confianza, etc.

DATOS QUE NOS AVALAN

cuRsos. ALUMNOS ANUALES APROBADOS

En torno a este esquema de clientes y grupos de interés, las expectativas son gestionadas en torno a los procesos que
afiaden valor en la prestacion de los servicios.

INFORMACION CLAVE 8 KUMA
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IPROCESOS OPERATIVOS, PARTNERS Y PROVEEDORES

Los procesos de KUMA han sido representados, desde el principio de
la implantacion de los requisitos de los distintos esquemas de calidad
y excelencia, mediante mapas de procesos que ha ido evolucionando
desde su primera version, para el Sistema de Calidad y luego para el
Sistema Integrado de Calidad y Medioambiente en el afio 2008 (ver
figura superior izquierda, en la que aparece arriba uno de los 4 mapas
en los que se representaba el Sistema ISO, antes de su transicién a
et la version de la Normas ISO de 2015 y debajo el mapa ISO actual,
proesosclve que representa el Sistema Integrado adaptado a las Normas ISO
Ereesterene ¥ 2023), que en este momento cubre todos los procesos dentro del
alcance del Sistema ISO de la organizacidon y que refleja de forma
grafica, el funcionamiento de la empresa. Partiendo del primer mapa,
en el que se reflejaron los correspondientes procedimientos
documentados del Sistema, se elaboré un mapa global del centro que
refleja de forma completa el esquema de procesos de la empresa,

que fue revisado en 2016, 2018, 2019, 2022 y 2023.
A partir de este mapa se han documentado los procesos que no lo
estaban, incluyendo las correspondientes secuencias de actividades
y asignacién de responsabilidades, segun los criterios de la gestion
por procesos, se desplegd completamente esta filosofia a lo largo y

ancho de toda la organizacion.
Los procesos de KUMA, siguiendo la metodologia de gestién por
procesos, han sido clasificados en el mapa global, segin sus
S RS B e ey S o | caracteristicas, en procesos estratégicos (los que lleva a cabo la
— Direccién), procesos operativos (considerados los procesos propios
“orientados al propdsito”) y procesos de apoyo (los que soportan y
ayudan a los otros dos).

El mapa de procesos global que fue elaborado a finales de 2014, tras la autoevaluacion realizada en KUMA supervisada

opoSICIONFS

FORMACIGN SUBVENCIONADA ‘ h

AGEHCTA DF COLOTACTON

HO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS'Y DE MEJIRA

OMEFRPAO0ZM-HO0T OUMHAZmErO
WOTIOAMMUm—ARPN UmMAZmmr N

~AUDITORIAS INTERNAS

por una consultora externa ha sido revisado por Ultima vez en 2023. <
Para la identificacion de los procesos mas importantes o “clave” de la M{@mﬂ e e s
entidad, se han utilizado los Factores Criticos de Exito, mencionados s ¢ Ry v
anteriormente. m — m;;m;;ﬂ —
A través de la matriz de priorizacion mostrada en un apartado anterior, \IT SromcIonEs
se han identificado los procesos que tienen un mayor impacto en los ‘ /11 AGTCIA Df CoLocAcTOn

Y] FORMACION AEMPRESAS

FCE’s y por tanto, los de mayor importancia para KUMA. Los procesos

clave de KUMA, obtenidos de la matriz vista anteriormente, son los
siguientes:
Planificacion estratégica

GESTION DE LA INORMACIGN DOCUMENTADA
GISTION DE 10S RRHH

GESTION DE L0S RECURSOS.

c
L
1
E
N
T
13
s
P
o
T
3
N
c
1
A
L
E
s

> e e
e
> Gestié n de riesg 0sy oportu nidades 0 CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEXORA
et e
P A H COMUNICACTON TNTERNA Y EXTERNA
+ Formacion subvencionada T
- e e e
+ Oposiciones Rt oD ot oA
.z GESTION DE LAS ALTANIAS
+ Formacion a empresas e e e
+ Gestion de los Recursos humanos
+ Gestion de los recursos
+ Satisfaccién del cliente
PROCESOS ESTRATEGICOS (3] A2 Gestién de los RRHH
NI INDMBRE A3 Gestién de los recursos
E.l Planificacidn estratégica
A4 Compras y evaluacion de proveedores

E2 Revisidn del Sistema por la Direccion

£z Contrel de Is gestin A5 Satisfaccién del cliente

E4 Gestidn de riesgos v oportunidades A6 No conformidades, acciones correctivas y de mejora

_ PROCESOS OPERATIVOS (PO) .
A7 Auditorias internas

CODIGO| NOMEBRE

0.1 Fermacién subvencionada (desempleades y ocupades) A8 Comunicacion

0.2 Opesiciones A9 Control operacional
0,3 F 6 T s . .
ormacion s empresss A,10 Identificacién y evaluacién de aspectos ambientales y requisitos legales
0.4 Agencia de colocacién y Empleo joven
- A1l Emergencias y capacidad de respuesta
PROCESOS DE APOYO (PA
CODIGO) NOMBRE A12 Gestién de las alianzas
Al | Gestinde lainformacién documentads 213 | Gestion de Ia tecnologia y Ia informacién
A 14 Gestién de |a Responsabilidad Social
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+ Gestién de la tecnologia y la informacién

Algunos de los procesos estan desplegados en subprocesos, y todos ellos estan representados en sus correspondientes
diagramas de flujo. Ademas, sus descripciones estan incluidas en los correspondientes procedimientos o fichas de
proceso, cuya primera version para el Sistema de Calidad fue elaborada en 2004 y para el Sistema Integrado en 2008
y que han sido revisados en varias ocasiones desde entonces hasta llegar a sus versiones actuales, cuya ultima revision
es de 2022.

En la revision del 2022 es en la que se incorporaron los nuevos procesos del mapa ISO que aparece arriba a la izquierda,
asi como los nuevos procesos del mapa completo cuya versidon del 2023 se puede ver arriba a la derecha (también esta
incluido dentro del apartado de Anexos).

Debajo se pueden ver los procesos de KUMA vy la codificacion establecida para los siguientes apartados de esta Memoria.
KUMA tiene entre sus objetivos la identificacion y el desarrollo de una red de alianzas, que proporcionen beneficios,
prioritariamente a sus clientes principales, es decir, a los alumnos y empresas y, ademas, tanto a KUMA como a los
empleados de la empresa y a los aliados y proveedores de confianza.

Las alianzas en las que KUMA esta involucrado, se han llevado a cabo con entidades publicas, empresas y fundaciones
que tienen objetivos y puntos de vista comunes, con las que desarrollar acciones conjuntas y colaboraciones para el
beneficio de los clientes y de las personas de la organizacion. Esto ha supuesto que dentro de la estrategia de KUMA se
hayan establecido cinco grandes tipos de acuerdos y alianzas, en funcidn del tipo de organizacion y de la finalidad de
las alianzas, que se traducen en una gran cantidad de colaboraciones.

TIPO DE ALIANZA FINALIDAD

Memoria Conceptual EFQM 2024

Colaboradores estratégicos (que no estan en el Colaboraciones en la realizacion de ponencias especificas, revision y
mapa de alianzas por sus caracteristicas especiales, mejora de los temarios y asesoramiento en diversos temas a la
pero se incluyen en la web de KUMA) Direccion y la organizacion en general

Realizacion de colaboraciones para ofrecer servicios de formacion a

personas desempleadas o trabajadores en activo, con el objetivo de

reducir el desempleo o mejorar la capacitacion de las personas de la
isla de Gran Canaria.

Empresas privadas y organizaciones para practicas e Establecimiento de acuerdos para la realizacion de practicas y para la

Administraciones Publicas

insercion laboral insercion laboral de los alumnos de KUMA
Realizacién de acuerdos y convenios con asociaciones y otros centros
Empresas y asociaciones del sector de formacion para colaboraciones y compartir informacion

(benchmarking)
Establecimiento de acuerdos ventajosos con los proveedores de mayor
confianza y con otras organizaciones de fuera del sector de forma que
se obtengan beneficios para los clientes y el personal de la empresa

Proveedores de confianza y otras empresas y
organizaciones de fuera del sector

A través de las estrategias desarrolladas en los Ultimos afios se han establecidos las acciones y actividades orientadas
a disefiar, mantener, ampliar, gestionar y revisar el cumplimiento de las alianzas establecidas a través de diferentes
acuerdos con los cuatro tipos de entidades antes citadas. Entre todos los tipos de aliados, incluyendo las empresas y
entidades para la realizacion de practicas y contratacion de alumnos, en este momento hay mas de 80, lo que da una
idea del nivel de colaboracién y prestigio de KUMA en la isla de Gran Canaria.

Como ejemplos de alianzas de diferentes tipos se pueden citar las siguientes:

Entidades publicas: Servicio Canario de Empleo, Consejeria de Educacion, Universidades y Sostenibilidad, Ministerio de
Empleo y Seguridad Social.

Asociaciones: ACACEF, CECAP, CECAPYME, ACADE.

Proveedores de confianza: SIPADAN, GESFOMEDIA, QUALIA.

IESTRUCTURA DE GESTION Y ACTIVIDADES DIRECTIVAS I

Para el desarrollo de su actividad, KUMA cuenta en la actualidad con una plantilla media de aproximadamente 20

profesionales, incluyendo los docentes mas habituales, con la que dan servicio a todos los clientes y otros grupos de

interés de la empresa. La cifra ha aumentado en los Ultimos 3 afos, fruto del crecimiento de la empresa en sus principales

areas de negocio que son la preparacion de oposiciones y los cursos subvencionados. El desglose de los recursos

humanos de KUMA es el siguiente:

+ 1 Director (que asume en estos momentos el cargo de Director de Operaciones)

+ 1 Responsable de Calidad y Medioambiente, también Responsable del area de RRHH

+ 1 Responsable de Contabilidad y de Administracion (que, junto con los anteriores, forman el Equipo de Direccion de
la empresa)

+ 1 Jefe de Estudios

+ 1 Responsable de Orientacion Laboral y de la Agencia de Colocacion

1 Responsable de Informatica

4
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1 Comercial

4 Auxiliares administrativos

2 personas del Area de Limpieza

Colaboradores y docentes, algunos de ellos habituales, pero que no todos forman parte de la estructura organizativa
de la empresa.

En KUMA la gestion de la entidad es realizada por el Equipo de Direccion, conformado por los lideres de la organizacion,
es decir, ademas del Director, la Responsable de Calidad y Medioambiente y la Responsable de Contabilidad y
Administracién. A pesar de todo, debido a que la organizacién de KUMA es reducida, es necesaria una gran implicacién
y motivacion de todas las personas y colaboradores que integran KUMA y una asuncién de responsabilidades por parte
de todos los integrantes para conseguir alcanzar los objetivos en todas las areas de la empresa.

El desempefio y el grado de implicacion del personal y los colaboradores habituales, se supervisa a través del
cumplimiento de las tareas encomendadas, de la consecucidon de los objetivos de la empresa y de la implicacién en el
Sistema de Gestién de la Calidad y el Medioambiente de KUMA.

Ademas, los cuestionarios de satisfaccion de personal y de liderazgo y valores permiten medir también la implicacién
del personal y evaluar la eficacia del liderazgo en la organizacién. También el esquema de evaluacion del desempefio
desplegado en 2023 en la organizacion ha permitido medir el nivel competencial de todas las personas de la empresa.
En cualquier caso, los lideres de KUMA, que son referenciados en la introduccion del Criterio 1 de esta Memoria, son la
referencia de gestion para toda la organizacion, pero cuentan con un excelente equipo humano que apoya en el desarrollo
de la misma y que contribuye notablemente al prestigio y fama del centro en toda la isla.

Finalmente, se ha elaborado un nuevo Plan de Igualdad, que ha incluido una encuesta especifica y un diagnostico en
materia de igualdad, que ha permitido disefiar un conjunto de medidas que se han puesto en marcha con un excelente
nivel de eficacia hasta el momento.

¢ & & 4
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1. LIDERAZGO

Como ha sido mencionado, en KUMA son considerados lideres los primeros niveles del organigrama, que son, ademas del
Gerente de la empresa, los primeros niveles de dicho organigrama, es decir las areas de Calidad y Medioambiente, la de
Coordinacién Docente y la de Administracidén. Es importante apuntar que los lideres han participado como miembros del equipo
evaluador de la empresa o en el desarrollo de los planes de mejora, dentro de la autoevaluacidn realizadas hasta el momento.
La organizacion de KUMA es bastante reducida en cuanto a nimero de personas y el organigrama no tiene muchos niveles, lo
que en la practica significa una alta implicacion de todas las personas y un liderazgo muy repartido en todas las areas de la
empresa.

En concreto, los lideres de KUMA, que son considerados como los integrantes del Equo de Direccién (en este momento algunos
de los puestos estadn ocupados por la misma persona) son:

Memoria Conceptual EFQM 2024

hd G_erente’ . _Prodso -
+ Director de Operaciones
i R R El Centro de Estudios KUMA, es un centro de formacién dedicado a la
> Responsab]e de Calidad y Medioambiente formacion piblica y privada para trabajadoras/es y empresas y a la
preparacion de oposiciones, tanto en el ambito Estatal, como en el Autondmico
Provincial, que pone a disposicién de las/los alumnas/os y empresas las/os
hd Responsable de RRHH :leinr doc:nte:,ulas inﬂ:lnciones mas’ ndecundaslv Inys m:s muderr’ms
Y Responsable de AdmlnlstraCIén mo:-llwmqmalwnwn sus objetives y metas en su desarrollo profesional y
+ Responsable de Contabilidad Visicn
Los lideres son perfectamente identificables en el organigrama de la empresa, ——. - -
, . ) . . R Continuar siendo el centro lider en oposiciones y uno de los referentes en
que esta incluido en el Anexo, siendo los motores impulsores de la excelencia |l ey ol
i o, Pal_mls de Gran Canaria, tanto los resultados ub!emdos como por la
en la organizacién de KUMA. calidad de los productos y servicios de |a empresa, gestionando sus recursos

de forma responsable y respetucsa con el entorno, siendo consciente de su

La implicacién de los lideres en KUMA es muy alta, especialmente desde el inicio [l bt Rl s

la rentabilidad y sostenibilidad de la organizacién

de la implantacidn de los Sistemas de Calidad y Medioambiente y desde el afio
2013, con la implementacion del Modelo de Excelencia en la empresa.

S — ———— El Equipo de Direccidn definid la politica de calidad y medioambiente y la comunicé
o - v a la organizacién y a sus colaboradores en sus diferentes revisiones. Igualmente,

O OO+ T cuando definié la primera versién de la Misién (ahora Propésito), Visién y Valores

wemea. | dela empresa y cuando las ha ido revisando, asi como las sucesivas versiones de

PROFESIONALIDAD los planes estratégicos y los objetivos clave, los ha ido comunicando a todo el
- wweuen, | Personal. Es responsabilidad de la Direccion también el seguimiento de los ingresos

I peatcAcion y gastos del ejercicio y, conjuntamente con la Responsable del Sistema, la revision
coin de los procesos y el seguimiento de los indicadores del cuadro general y del Cuadro
unonD de Mando (CMI). Los lideres comunican personalmente, dentro de sus areas, las

IMAGEN ¥
REPUTACION

orientaciones estratégicas y las politicas de apoyo que aplican, despliegan los
objetivos en el ambito de su drea de competencia y realizan el seguimiento de los
indicadores de gestion de los procesos y subprocesos de su competencia y los
comunican a la Responsable del Sistema.

Ademas, los lideres y especialmente el Gerente y Director de Operaciones, pero también los demas, tienen una gran reputacion
en el entorno en el que operan y mucha relacién con todos los grupos de interés externos, no solo con los alumnos y empresas,
sino también con las diferentes Administraciones, con quienes mantienen una gran relacion, con los aliados (como por ejemplo,
los colaboradores estratégicos o las asociaciones empresariales y sectoriales), con los proveedores y, por supuesto, con el
entorno donde estan situados y en general en la ciudad de Las Palmas de Gran Canaria, donde es muy conocida la empresa y
la labor que realiza y ha ido aumentado con los afios el prestigio de la empresa hasta ser uno de los referentes en la isla.

Los lideres han participado en estos afios en actividades de formacion dirigidas a mejorar y potenciar sus habilidades en la
gestidn, incluyendo formacidn en calidad, medioambiente y modelos de excelencia. Cada afio los programas de formacion tienen
incluidas acciones formativas para mejorar las competencias técnicas y actitudinales necesarias para su actividad y relacionadas
con la calidad y la excelencia. En KUMA se han definido las competencias y caracteristicas que debe tener un lider, formalizando
ya hace afios un Decélogo del Lider y un Cédigo Etico (revisados ambos en 2019), que son elementos de guia para la formacion
y la actitud de los lideres de la empresa y que complementa lo existente con anterioridad en la organizacion. Adicionalmente,
los lideres se implican en todas las actividades de gestion de la empresa y se retinen con los grupos de interés externos para
la mejora de la gestion y de los procesos y servicios de KUMA.

La Direccién y, en general, los lideres de la empresa no solamente desarrollan el Propdsito y la Vision y las politicas, sino que
son ejemplo de los propios valores que deben presidir las actuaciones de todo el personal en su puesto de trabajo, ante clientes,
aliados, proveedores y sociedad en general. La implicacion de los lideres en las actividades de mejora queda demostrada a
través de su continua participacion en los equipos de trabajo y planes de mejora, en la comunicacion permanente con el personal
y los colaboradores de la empresa y se ha constatado en las preguntas de la encuesta de personal relacionadas con estos
aspectos.

Tal y como se recoge en el Manual Integrado de Gestion de Calidad y Medioambiente de KUMA y en otros documentos de la
empresa, la Direccion de la empresa decidié implantar y mantener al dia un Sistema de Gestion Integrado y unos elementos
de gestidn y organizacién que consisten en:

+ El cumplimiento de los requisitos de las Normas ISO 9001, ISO 14001 e ISO 27001

Las estrategias y elementos necesarios para haber alcanzado el Sello EFQM 500+, renovado por Ultima vez en 2021

Los requerimientos incluidos en la Estrategia de Emprendimiento y Empleo Joven (EEEJ)

La implementacion de un esquema de compliance penal, que vela por el cumplimiento de la legislacién en toda la empresa
Un nuevo Plan de Igualdad, heredero de los anteriormente definidos, que incluye una politica y unos principios basicos de
actuacion, que se pueden ver en la pagina web y protocolos de actuacidon en determinados casos

RESPETO AL RESPETO A LAS
MEDIDAMBIENTE PERSONAS

¢ 4 4 4
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+ Los requerimientos mas exigentes de nuestros clientes, incluyendo la accesibilidad universal

+ Cualquier requerimiento legal o reglamentario adicional que sea de aplicacién a nuestras actividades, como la LOPD-GDD
Para lograr estos fines, la Direccion de KUMA mantiene al dia y actualiza su sistema de Gestién, define las politicas adecuadas
y gestiona las relaciones con los grupos de interés externos.

Memoria Conceptual EFQM 2024
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Titulo Descripcién Evidencias ReSL!Itados clave
vinculados

Los lideres definen y revisan el PVV, asi| ¥ PVV definidas en 2013 vy
como las politicas y las comunican revisadas por ultima vez en
desde hace varios afios. El PVV 2020
actuales, fueron definidas y aprobadas| + PVVy politicas expuestas en
i agina web
o o en el ,marco del PE, revisadas en 2016, pag web o Procesos E.1, E.2, E.3
Definicién y comunicacion del| y estan expuestas en los centros, asi| + Comunicacion de PVV en y A.10
1al | propésito, vision, valores y| como en la web y otros documentos, presentaciones )
T . - . L . @ Indicador 7al5, 7a20
principios éticos junto con las politicas de calidad y|+ Politicas de «calidad vy
. . . i . . y 7a23
medioambiente que fueron definidas en medioambiente  revisadas
2008, revisadas varias veces (la Ultima en 2016 para adaptar a las
también en 2016) y son conocidas por ISO de 2015
el personal. Entre 2019 y 2020 se han| ¢ Decalogo del lider y Cédigo
definido nuevas politicas de SST y SI ético revisados en 2019
, . . + Presentaciones realizadas
Loi I|derest plromoc:onan |nt?rn-a- y por los lideres a los GIs @ Procesos E.1, A.2,
, externamente los valores rincipios o
Promocion de los valores de la ) y p_, P + Percepcion de la empresa A.5, A.8yA.12
. de KUMA mejorando la reputacion de la )
empresa, comportamiento por los GIs externos @ Indicador 7al8, 7a21
1la2 | . -, empresa en el entorno en el que opera. , ) L
ético y actuacion como modelo - ) + Decalogo del lider y Codigo 7a23, 7a24 y 8bl4
de referencia Para ello se han definido y revisado £t isad 2019 .
nuevas politicas, el Decélogo del lider y etico rewise.a osen & :'.eguntas e
el Cédigo Etico > P\I/V.y politicas expuestas en aliados/proveedores
pagina web
Los lideres promueven la asuncidon de
respc_)nsabllldades a lo largo de t~odos @ Proceso E.1y A.2
Desarrollo de cultura de] los niveles, evaluando el desempefio de
j ) ) ) + Resultados de las preguntas [@ Preguntas encuesta
liderazgo compartido y | las personas por medio de su trabajo y .~ iy
1a3 o . L L. del apartado de “Direccién personal del apartado
revision de la eficacia del|el cumplimiento de objetivos de la i -
. . . de la encuesta de “Direccién
liderazgo empresa y revisando la eficacia del .
- . - @ Indicador 7a23
liderazgo con el cuestionario de
personal
L, . Los lideres han implementado un -
Definicidn del conjunto de . A o <+ Cuadro de indicadores @ Proceso E.3
) conjunto de mas de 90 indicadores y un .
resultados para gestionar la o + CMI @ Indicadores del
ib1 ] cuadro de mando con 24 indicadores,
empresa y las expectativas de . . . + Base de datos de alumnos cuadro general y del
GIs clave ambos revisados en varias ocasiones la . CMI
Gltima en 2019 propia
La Direccion de KUMA ha,implemlentado ¢ Sistemas certificados ISO
un sistema de gestion segun las 9001 e ISO 14001 @ Procesos E.2, E.3, A.6
i i T A.7
Desarrollo, revisién y mejora Normas internacionales ISO 9001 e ISO + Accesibilidad y Sello EEEJ y :
ib2 . -, 14001 de 2015, basado en procesos L, ) -, @ Indicadores del
del sistema de gestion . + Revision por la Direccion
que es revisado anualmente, tanto los oM d cuadro general y del
procesos como los indicadores que los apas .e Rrocesos CMI
caracterizan + Cuadro indicadores y CMI
La Direccibn de KUMA ha realizado| ¥ Autoevaluaciones realizadas
autoevaluaciones bienales con respecto desde 2013 @ Procesos E.2, E.3, A.6
Revision y evaluacion de los| al Modelo de Excelencia y anualmente| + Cuadros de indicadores y A.7
1b3 resultados para obtener| revisa el conjunto de los resultados revisados desde 2008 @ Puntuacion obtenida
mejoras en el rendimiento y | obtenidos en la reunién de revision del| + Reunién de revisidon del por criterio y global en
beneficios para sus GIs Sistema, donde se fijan los nuevos Sistema por la Direccidén a las tres
objetivos y en la revisién del PE a principios de afio autoevaluaciones
principios del afio + PE 2021-2023 y anteriores
+ ISO 9001 y 14001 y Sello
Los elementos que generan la mayor EFQM en vigor @ ProcesosE.1,E.2, E.3,
confianza en los GIs son: L E.4, 0.1 a 0.4, A.2,
., ) + Informacion en la web
Generacion de confianza en| @ Resultados de los Gltimos afios + Riesaos 1SO escenarios A6, A7yA12
los GIs a través de la gestion| @ Reconocimientos y certificaciones 9 i Y . @ Indicadores 6b1l a 19,
ib4 . alternativos en estrategia
de los procesos y los posibles obtenidas o, 9al a 19, 8b14,9b1 a
) . L, + Colaboracién  permanente
riesgos @ Transparencia de la organizacién . L, 10
; , con la administracion
@ Amplio catdlogo de cursos y de . ) @ Preguntas de las
+ NO creciente de aliados y

servicios

resultados de encuestas

encuestas a aliados
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Titulo Descripcién Evidencias Resultados clave
vinculados

Los lideres mantienen una relacion
fluida y constante con los GIs clave

PE 2021-2023 y despliegue
Reuniones frecuentes con

indicadores asociados que permiten

Mapas de procesos

(Gl demlan(;antesd d? . imp!t?o, alumnos, asociaciones Procesos E.1, E.2, O.1
, L, empresas, empleados, administracion, ) a
Comprension y anticipacion de| . P P ) sectoriales y admoén. a0.4,A2,A5 A 10y
. . aliados, entorno) por medio de . .
1c1l | las necesidades y expectativas . . Necesidades y expectativas A.11
reuniones, presentaciones, etc., que )
de los GlIs ) ) GIs Indicadores 6a 7a y
permiten conocer sus necesidades y Charl . 8 8b14
expectativas y anticiparse a algunas de eln ai’ . ponenc|:.|asd Y ay
ellas. Esta informacion es utilizada para HEEEIETEIES Rl P4l
la definicién del PE Encuestas a GIs
Lc?s I|c_hlares del KUMA y en especial la Politicas de calidad v
Dlrecuo_nl son etlcos_y transpare?t.es en medioambiente de 2016 y
la gestlo;idgjrzntlzando la ética y politica de igualdad en web Procesos E.1, A.2
, . responsabilida e sus actuaciones a
Actuacion ética y p’ o s PVV Preguntas encuesta
través del cumplimiento de las politicas , , .
transparente, asegurando la Y . Decalogo del lider y Codigo personal del apartado
1c2 L, de la empresa y del Cddigo Etico ... . o Y n
actuacién responsable de la - . o ético revisados en 2019 de “Direccion
definido, promoviendo el cumplimiento =, .
empresa L - Informacion en web Indicadores 7a23 vy
de los principios éticos y los valores. » )
Ademés, se ha renovado el Plan Nuevas politicas y| 7324
Igualdad y se han desarrollado nuevas pro.tocolos y (SsT, SI,
politicas y protocolos anticorrupcion)
Los lideres de KUMA promueven la Agencia de colocacién y
integraciéon de los alumnos en el apoyo al empleo joven
. ., | mercado laboral a través de la agencia presencial y en la web
Promocién de la participacion ., nAa . Proceso 0.4
. de colocaciéon, con apoyo al Formacion y asesoramiento )
1c3 | de los GIs en actividades en . e Indicadores 6b13 y 14
- . desempleado incluyendo formacién en a desempleados
beneficio de la sociedad P 5 y 8b10y 13
técnicas de busqueda de empleo y Becas para alumnos
acogen a personas para la realizacion Colaboraciones con aliados
de practicas en KUMA Alumnos en précticas
Los lideres han creado una cultura L
. ) . Plan Estratégico y Planes
L enfocada hacia la mejora continua y el )
Creacién de una cultura de ) ! Operativos
o, | compromiso a través del PVV, las . , o Procesos E.1, E.3, 0.1
implicacion, pertenencia, ., ) ) . Decalogo del lider y Codigo
1d1 ) . ) politicas de calidad y medioambiente el s ) a0.4yA2
compromiso, mejora continua ) ético revisados en 2019 .
. L, PE, los documentos internos de la Indicadores 7a
€ innovacion o x Esquema de procesos ISO
organizacién y todo el esquema ISO de
. 9001 y 14001
gestion de los procesos
Los lideres apoyan al personal a Apoyo de la Direccién
. conseguir los resultados, por medio de (pregunta de la encuesta
Apoyo y reconocimiento al o h
la evaluacion de los resultados de las sobre Instrucciones claras Proceso A.2
1d2 | personal por parte de los|, . )
[ieres areas a las que pertenecen. El para realizar tareas) Indicadores 7a
reconocimiento estd asociado al Reconocimientos realizados
desempenio realizado Evaluacién del desempefio
L<_':1 D|'re_CC|or.1,se ocupa de que no ex.|§ta . Proceso A.2
discriminacion en la  seleccién, Valores de KUMA revisados b X "
Fomento de la igualdad de| formacidon, desempefio, remuneracién, en 2016 regun as. efncues a
1d3 ) ) ) o X s personal (indicadores
oportunidades y la diversidad | reconocimiento, etc. basandose para Cadigo Etico y Plan Igualdad
P 7al, 7a5, 7a21, 7a23
ello en los valores y en el Codigo Etico Procesos de RRHH
y 7a24)
y en el nuevo Plan de Igualdad
La Direccidon trabaja en la gestién del PE y nuevos escenarios
Demostracion de flexibilidad y| cambio desde que se implantd el derivados del PE
de capacidad de decision| Sistema ISO, haciendo que la Cambios en el sistema ISO
te1 acertada basada en | organizacién mejore y evolucione hacia y en el modelo de gestidn, Procesos E.1 y E.3
informacion relevante y en laj una mejor gestidon, consiguiendo Evolucion de la cartera de Indicadores 7b1 a 9
experiencia y conocimientos | adelantarse a los problemas mediante clientes y cursos de KUMA
de los lideres decisiones  adecuadas que han Rapidez en cambios tras la
permitido su sostenibilidad aparicién de la pandemia
. La Direccién ha implantado una gestion Cuadro indicadores CMI
Gestion eficaz del cambio P 9 ; . Y Procesos E.1, E.2, E.3
le2 ) ~, | ISO por procesos desde 2008, con revisados recientemente
basada en informacion y A7
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Titulo Descripcién Evidencias Resqltados clave
vinculados

procedente del esquema de| medir su rendimiento y rendimiento y| + Sistemas ISO 9001 y 14001 |@ Indicadores del
procesos evolucionar de forma correcta cuadro general y del
CMI
La implicacié | o
a i p|c§C|on en la .ernpres_elﬂ de| ¥+ Incremento n dt_a,curso_s Ylo Procesos E1, O.1 a
N . algunos aliados y la administracion ha desarrollo formacion on line

Implicacion en el cambio de| . . 0.4, A3, A5yA.11

1e3 | los GIs clave para garantizar el LD ELRCERIC IR ERCIEECTE ] SARE LS C SRS @ Indicad 6al a 11
para g permitido a KUMA mantenerse, como a GIs externos ndicadores 5al a 11,

éxito sostenido de la empresa 6b, 8b14 y 9a a 19y

en el caso de la formacién continua o la| # Implicacién de proveedores TSl

formacién on line + Aliados estratégicos
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2. ESTRATEGIA

El Plan Estratégico en vigor en KUMA parte de los Planes Estratégicos anteriores existentes en la empresa, que dieron
continuidad al primero elaborado por KUMA, que fue desarrollado con anterioridad a la implementacion del Modelo de Excelencia
en la empresa y que presentaba algunas carencias que se han resuelto en los siguientes ciclos estratégicos.

KUMA llevé a cabo, a finales de 2020, la elaboracién del nuevo Plan Estratégico de una forma participativa, contando con la
opinidn e informacion de todos los grupos de interés relevantes de la empresa y de forma especial de los clientes, empresas y
personal de KUMA. Gracias a ello se ha disefiado un nuevo Plan equilibrado con respecto a los grupos de interés, con el objetivo
de impulsar las actividades de formacion y que da continuidad al anterior, correspondiente al ciclo 2020-2023.

Entre los diferentes grupos de interés, internos y externos, de los que se ha recabado informacion estan los siguientes:
Clientes (alumnos, demandantes de empleo y empresas)

Empleados

Entidades colaboradoras, proveedores y aliados

Competencia

Administraciones publicas

Asociaciones sectoriales

Entorno social en el que KUMA desarrolla su actividad

Para cada uno de los grupos de interés se ha ido recabando informacién y su opinién sobre
la Asociaciéon y sus servicios a través de diferentes herramientas, como encuestas,
entrevistas o el grupo de trabajo de desarrollo estratégico. Con toda esta informacién se
identifican las necesidades y expectativas de los grupos de interés (ver figura de la
derecha) y se elabora y revisa anualmente un analisis DAFO, para el que se utilizo la
informacion recabada, cuya ultima version es del afio 2021. A partir de este Ultimo DAFO
(que se incluye como anexo a esta Memoria, ademas de en el apartado de Informacion
Clave), se establecieron los objetivos estratégicos para el ciclo trienal establecido dentro
del Plan Estratégico en vigor, que son los siguientes:

Mantenimiento del nivel financiero de la empresa en los proximos tres afios
Mantenimiento y mejora del nivel de excelencia

Potenciacidn de la innovacion y las nuevas tecnologias en la empresa

Consolidacion de la cartera de productos actuales y ampliacién de la misma

Mejora de la implicacién y el orgullo de pertenencia de las/los docentes de KUMA
Incremento de la responsabilidad social de la empresa y de las personas que la integran
De esta forma, en este momento son 6 objetivos los que se evaluaran al final de 2023, para los que estan definidos objetivos
cuantificados, vinculados a indicadores del CMI u objetivos cualitativos relevantes. De las 20 metas estratégicas definidas para
los 6 objetivos del Plan Estratégico anterior, se cumplieron 13 (y otros 3 quedaron muy cerca de cumplirse), lo que implica un
65% de cumplimiento de los objetivos trienales fijados.

Todo el Plan Estratégico 2021-2023, disefiado segun el proceso de planificacion estratégica establecido y formalizado en la
organizacién, parte del analisis DAFO, que a su vez ha sido realizado a partir de la informacion interna y externa recopilada y
de la Visidn definida para la empresa con anterioridad a la elaboracién de dicho Plan. Los ejes fundamentales del mismo son
los 6 objetivos estratégicos que han marcado las pautas para el presente ciclo de planificacion estratégica vigente para los
préximos tres afios.

Partiendo de estos objetivos, se han definido 18 lineas estratégicas para el afo 2024, que estan desplegadas en este momento,
segun el esquema de la figura inferior, que finaliza con la definicion y puesta en marcha de los planes operativos o de actuacion
que tienen también un horizonte anual.

Cada una de las lineas estratégicas tiene asignado uno o varios
indicadores que en su mayoria estan incluidos (los propios
indicadores u otros directamente relacionados) también en el
Cuadro de Mando de la empresa.

Cada una de las lineas estratégicas, que son de caracter anual,
son desarrolladas por medio de los citados planes operativos
anuales, que tienen definidas acciones, responsables y plazos. El
conjunto de los planes operativos (que desarrollan cada linea
estratégica) de cada uno de los tres afios de vigencia del Plan
conforma el Plan Operativo Anual completo, que es supervisado

Memoria Conceptual EFQM 2024

L S S T SR R

¢ ¢ 4 ¢ A

ANALISIS
DAFO

0OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

m OBIETIVOS ESTRATEGICOS / AREAS SOBRE LOS QUE SE DESARROLLA EL PLAN

; = PLAN PLAN PLAN
y revisado durantg el transcyrso del afo en curso y comprobados ANUAL A ANUAL
sus resultados al final del mismo. De las 27 metas definidas para 2021 2022 - 2023

las 16 lineas estratégicas de 2020 se han alcanzado o superado
16, lo que implica un 59% de cumplimiento, en un afio
especialmente complicado.

g
s
T
. . ;. . . - R M M M
Los objetivos estratégicos trienales tienen definidos unos L" A E £ E
indicadores, que en su mayoria pertenecen al CMI y unas metas |a ; —— : r——— : = :
que deben ser alcanzadas a través del desarrollo de los Planes |V ¢ s m 5 m; w §|
Operativos Anuales de forma que cada uno contr9ibuye a la L s s s s s s a
, . . . —
consecucidn de estos objetivos. Esto debe ser comprobado al final 0 m m 2
[ rE—— o oEAmOS w

del ciclo trienal, lo que serd constatado a principios de 2024,

cuando se esté finalizando la elaboracién del siguiente Plan M M M M

Estratégico 2024-2026. El esquema de planificacion estratégica
de KUMA esta representado en la figura de la derecha.
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Titulo Descripcién ENGENES Resultados clave
vinculados

Se recopilan las necesidades de los Gls Resultados de las encuestas
clave (alumnos, demandantes de a GIs
en;plec,” edmpresas, tpersorlmal y a“jdoj) + Actas de reuniones internas
R ilacion d idad E raves e_ encues~as, agin?;, 35 € y externas y conclusiones|@ Procesos E.1, A.2 y
ecopi aqon e necesidades y .ace varios a_nos, abiéndose de las mismas A5
expectativas de los GIs e| incorporado recientemente una . . .
2al | . , e ) + Quejas, reclamaciones vy |@ Indicadores 6al a 11,
incorporandolas al proceso de| encuesta especifica para la sociedad. )
e . . : sugerencias de GIs 6b7y 8, 7al a 24, 8al
planificacion estratégica Existen otros canales como las . .
. . . + Necesidades y expectativas a4dy8bl4a
reuniones con GIs, la asistencia a
. . de GIs
grupos de trabajo con asociaciones del o
sector y la administracién y reuniones y | ¥ AnaTI|5|.s. DAFO con
el contacto frecuente con clientes periodicidad anual
L, . ~, | + Andlisis del entorno y de la
Identificacion por parte de la Direccion ; o ; . .
p | indicad ltad legislacion aplicable incluido
Identificacién y analisis de los e'nc'OZIm:enntlt;:‘—j OresdeIy resc—:lnt?) rc:zl en el PE en vigor @ Procesos E.1, A7,
ificaci isi rinci r o
. v 2 .p "I+ Andlisis DAFO general, el] A.10yA.13
indicadores externos| relacionados con el entorno socio- - .
2a2 relevantes ara lal econémico olitico. con  apovo ultimo elaborado en 2019 y |[@ Indicadores del
L, P y ,p ! . .p 4 DAFO de marketing también cuadro de
organizacion externo en algin caso (asociaciones, .
. de 2019 benchmarking
aliados, consultoras), para su o
) nAa + Cuadro de indicadores vy
incorporacion al analisis DAFO .
CMI revisados en 2020
+ PE que incluye analisis
Elaboracién de un DAFO para el Plan DAFO realizados
Comprensién v anticipacion de Estratégico anterior y otro para el| ¥ Autoevaluaciones realizadas
o chbios yue - producen nuevo PE en 2018, revisado en 2019|  desde 2013 @ Procesos E.1y E.4
; 'q P mas otro DAFO especifico para el Plan| + Necesidades y expectativas |@ Resultados de |la
2a3 |en requisitos relevantes . . i .,
: Comercial y de Marketing cuya ultima de GIs autoevaluacion
externos de tipo legal, L, . - ) .
A - version  tambiéen es de 2019.| $ Andlisis de riesgos y| realizadas
normativo y politico o . , )
Realizacion de autoevaluaciones segun oportunidades I1SO
el Modelo EFQM desde 2013 + Escenarios alternativos en
el ultimo PE
Ex'ljste lug conJunEo de |ng!ca.doresdqu|e + Cuadro general de
Andlisis  del  rendimiento] | C & GeSEMPENOYY ren |n'.1|er_1t0 c'a indicadores y CMI @ Procesos E.1, E.3, A.7
. .., lorganizacién (mas de 90 indicadores . .
operativo de la organizacion . + Autoevaluaciones realizadas y A.9
2b1 ) . . asociados a los procesos del mapa) y )
para identificar y mejorar su . desde 2013 @ Indicadores de todos
) un CMI con los indicadores clave que L T
capacidad . A -, . + Analisis DAFO los criterios 6 a 9
maneja la Direccion alineados con la ) .
estrategia definida en la empresa ¥ Indicadores ambientales
+ Cuadro indicadores y CMI
La direccion de KUMA ha ido|+¥ Pagina web, mejorada
modernizando la organizacion, tanto en periédicamente, la Ultima
su gestidn como en sus recursos, en 2020 y redes sociales,
incorporando las nuevas tecnologias con la incorporacién dele Procesos E.3, A.2, A.3
donde ha sido posible. La nuevas como Instagram A6yAS8
Determinacion del impacto de | implementacion del Sistema de gestién | + Utilizacién de Dropbox y de |@ Indicadores 8b2 a 8,
2b2 | las nuevas tecnologias en el] ISO ha sido una de las herramientas sistema interno de archivo 9a8 y 7all (pregunta
desempefio de la empresa clave para este cambio y Ia para compartir informacion de la encuesta de
implementaciéon del Modelo a partir de| + Proceso de gestién de la personal sobre
2013 ha sido otra. Existe desde 2014 tecnologia y la informacion Equipamiento)
un proceso especifico para la gestion de | $ Mejora de hardware vy
las tecnologias en la empresa, que ha software en los Ultimos afios
sido identificado como clave + Utilizacién de Trello,
SoftAula y escritorio remoto
KUMA es miembro de ACADE, que
proporcionaba hace afios informacion
para realizar comparaciones. Ad.emas, > Cua.dro de comparaciones o Procesos E.3 y A.12
g . desde 2013 KUMA lleva realizando realizados con las empresas )
Realizacion de comparaciones o . -, @ Indicadores de todos
] actividades de benchmarking con de formacion con las que T
2b3 | con referencias relevantes del ) ) ) los criterios 6 a 9
varias empresas y entidades de existe un grupo de .
sector oA - . ) . seleccionados para
formacion de prestigio en Canarias y benchmarking, gestionado )
Madrid (todas ellas con Sello EFQM o por QUALIA comparaciones
Madrid Excelente desde hace afios)
para la realizacién de comparaciones
ESTRATEGIA 19 KUMA
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Titulo Descripcién ENGENES Resqltados clave
vinculados

+ PE 2021-2023 y anteriores
con PVV incluidas en el Plan
El proceso de “Planificacion estratégica”| + Planes anuales de calidad
o : incluye las actividades necesarias para| + Politicas de calidad
Disefio de una estrategia que . y . ] P . . Y @ Proceso E.1
. . definir, implementar y revisar el Plan medioambiente y nuevas )
2cl | haga realidad el proposito y la L. , e @ Indicador 9al a 18 y
o Estratégico, asi como las politicas
vision de KUMA L o 9b11
responsabilidades de su realizacion, | + Seguimiento de objetivos
focalizadas en la Direccion en CMI
+ Proceso formalizado de
Planificacion estratégica
) ., + ISO 9001 y 14001
. - . | La Dlrecac;]n ha .putestz en t|?n’ar<:ha certificadas y Sello EFQM  |o Procesos E.1 y E.3
seguramiento € jajprocesosynerramientas e gestion QUE| § - sello EEEJ obtenido en 2014 Jo Indicador 6b1 a 19,
2c2 | sostenibilidad de la empresa a| garantizan la sostenibilidad futura de la i .,
2 ) N . + Agencia de colocacion 9al a 19, y 9bl a
través de la estrategia organizacién, como el Sistema ISO, el L . 9b11
Modelo EFQM vy otras certificaciones Analisis de EElEEnEleE
alternativos
Identificacion de los La Direccién de KUMA ha definido un CMI y cuadro de indicadores
CMI que incluye los indicadores clave PE y seguimiento de
resultados clave que hacen ) i @ Procesos E.1y E.3
osible alcanzar el propésito de la empresa, alineados con la objetivos @ Indicad de tod
2c3 P prop . Y estrategia, que permiten gestionar la Analisis DAFO anual n Ica_ or-es € todos
evaluar el progreso hacia la o . . los criterios 6 a 9 del
o, . organizacién y evaluar el progreso de la Objetivos de calidad vy
vision y los objetivos ; o _ . CMI
L. misma y el cumplimiento de sus medioambiente
estratégicos de KUMA . i B
estrategias Revisién por la Direccién
La Direcciéon realiza una revisién Analisis DAFO con
Creacién de mecanismos para | continua del control  Econémico periodicidad anual
o - ) - A . @ Procesos E.1y E.3
la gestion de riesgos | Financiero y de los planes anuales de Seguimiento PE en vigor )
2c4 . . ) . , L . @ Indicador 9al a 18 y
estratégicos en diferentes| forma continua, y a través del DAFO Perspectiva financiera CMI 9b11
escenarios puede prever distintos escenarios del Analisis de escenarios
entorno alternativos
Utiizacis . | KUMA i)ép;lota sus competencias cIav<|a y Nuevos cursos
ti |zac;|on. Ie as su§ H st par;a gl_en;:-rar valor desarrollados @ Procesos E.1, O.1 a
2¢5 competencias clave para prlna_;?a mente a. os clientes, ’aunque Desarrollo formacién on line 0.4
generar valor a los GIs y la|también a la sociedad, a través de la o .
. -, ) . Nuevas oposiciones @ Indicadores 6bl a 19
sociedad en general formacién ocupacional continua, o ,
privada y la agencia de colocacién Factores Criticos de Exito
Existe ,ur_1a alineacion total entre el Plan Mapa de procesos vy
Estratégico y los procesos de KUMA, Ty
. . - o clasificacion de los procesos
Despliegue de la estrategia a| mediante los indicadores del cuadro @ Procesos E.1
. L Cuadro general de )
través de los procesos y|general y del CMI y los objetivos . . @ Indicadores de todos
2d1 ) . . indicadores y CMI revisados o
proyectos, estableciendo las| definidos para ellos. Esto permite saber en 2019 los criterios 6 a 9 del
relaciones causa-efecto las relaciones causa efecto entre la . CMI
- . PE y seguimiento de
aplicacion de las estrategias y los bieti
resultados obtenidos RIS
o, . Cuadro de benchmarking
La realizacion de comparaciones con .
Definicis d bieti ; del tor h itid con empresas de formacion o Pr E1vE3
efinicion e obje |Y?s o) rz.a .empr.esa e .se.c or ha permitido con Sello EFQM y Madrid oceso E.1y E.
2d2 basados en la comparacion | definir mejores objetivos y llevar a cabo Excelente @ Indicadores de todos
con los resultados de otras|un analisis DAFO mas detallado vy Analisis DAFO los criterios 6 a 9 de
organizaciones excelentes ajustado, lo que ha mejorado el benchmarking
e s L Cuadro general de
proceso de planificacidn estratégica T
indicadores y CMI
Las politicas de calidad y
medioambiente son conocidas por todo PE 2021-2023 y anteriores
el personal desde su implantacién, El PE PVV y politicas de KUMA en
N en vigor fue aprobado en enero del afio la pagina web
Comunicacion de las ) ) o,
- 2021, dandose a conocer a todos los Reuniones de difusién del |® Procesos E.1y A.13
2d3 | estrategias a los Gls , .
R —— empleados. Las lineas generales del PE PE con el personal @ Indicadores 8b6 a 9
han sido presentadas también a los GIs Presentaciones de las lineas
externos aprovechando presentaciones estratégicas realizadas por
o eventos de la empresa. Ademas, el la Direccién
PVV y las politicas estan en la web
ESTRATEGIA 20 KUMA
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3. PERSONAS

KUMA dispone de un grupo de profesionales comprometidos con la labor formativa que desempena. Cuenta en este momento
con una plantilla media anual de unas 20 personas, que incluye un nimero no muy alto de docentes habituales, a lo que hay
que afiadir un gran nimero de docentes menos habituales, con contratos de muy corta duracién, y a pesar de su reducido
tamafio (en cuanto a la estructura mas habitual), la gestion de los recursos humanos se concibe como una actividad necesaria
y fundamental para la realizacion del propdsito de la empresa y para la prestacion de servicios de formacion de alta calidad
enfocados a la insercion laboral con garantias de todos los alumnos que pasan por los centros de formacion de KUMA.

Como se puede apreciar en el organigrama que incluimos en los anexos, tenemos tres niveles organizativos:

@ Un primer nivel compuesto por el Gerente de KUMA, que es el maximo responsable de la empresa y el encargado de tomas
las decisiones al mas alto nivel.

@ El segundo nivel, formado por el resto de lideres que son los Responsables de los Departamentos y Areas, encargados de la
ejecucion directa de las decisiones tomadas en el primer nivel, gestién optima de los recursos concedidos y soporte a la
Direccion, y en el caso del Director de Operaciones (en este momento, puesto ocupado por el Gerente), es también
responsable de la gestidn y supervision directa de los servicios de formacidén prestados por KUMA. Lo forman en este
momento un total de 3 personas (alguna de ellas con mas de un puesto y se vinculan con la Direccion directamente por las
competencias que les son propias (Director de Operaciones, Responsable de Calidad, Medioambiente y RRHH, Responsable
de Contabilidad y Administracidn), que junto con el Gerente conforman la Direccion de la empresa. Las labores de gestion
de las personas de la empresa recaen en el Gerente, con la colaboracién de la Responsable de Calidad, Medioambiente y
RRHH que tiene bajo su cargo las responsabilidades de la gestidn de las personas de la organizacion.

@ El tercer nivel, constituido por el resto de personas y colaboradores docentes, que estan encuadradas en cada uno de las
areas que se incluyen en el organigrama de KUMA y que son gestionadas por los lideres de la organizacién, tal y como se
ha descrito en el nivel anterior.

Por otro lado, en relacion a la gestién de RRHH, es importante comentar que la mayoria del personal y los docentes habituales

del centro tienen titulacion universitaria de grado medio o superior, la edad media de la plantilla es de 45 afios y que la

antigiiedad de la mayoria de personal y colaboradores es de aproximadamente 10 afios. En cuanto a la distribucidn por sexos,
edad y tipo de contrato a finales de 2023, se representa en las figuras siguientes:
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EDAD DEL PERSONAL PARIDAD DE GENERO DE LOS DOCENTES

42%

43%
57%

B Mayores de 40 afios ® Hombres colaboradores

B Menores de 40 afios B Mujeres colaboradoras

58%
SITUACION CONTRACTUAL DEL PERSONAL PARIDAD DE GENERO DEL PERSONAL
42%
M Fijos W Hombres
W Temporales B Mujeres
58%

Dentro del Plan estratégico en vigor, el objetivo n® 5 denominado “Mejora de la implicacién y el orgullo de pertenencia del
personal y de las/los docentes de KUMA”, esta directamente relacionado con la gestion de personal y se desarrolla para el afo
2021 en 3 lineas estratégicas: “Mejora de las competencias y de la capacitacion del personal de KUMA”, “Incremento de la
satisfaccion del personal y colaboradores de KUMA” y “Consolidacion del programa de evaluacion del desempefio”.
Precisamente, esta Ultima linea pretende consolidar el esquema de evaluacién del desempefio iniciado en 2023 y que ha
supuesto un paso importante en el desarrollo de las personas que trabaja en la empresa.

Ademas, el objetivo n® 6 (Incremento de la responsabilidad social de la empresa y de las personas que lo integran), esta
fuertemente vinculado con los RRHH a través del despliegue de sus tres lineas (“Obtencidn del distintivo de igualdad”, “"Aumento
del compromiso social de la organizacion” y “Consolidacion del esquema de gestion del compliance penal”). Todas las estrategias
en materia de RRHH estan encaminadas a la consolidacion y crecimiento, si es posible, del equipo humano y a la mejora en su
capacitacion y desempefio para poder ofrecer los mejores productos y servicios a los clientes.
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Titulo Descripcién e e Resqltados clave
vinculados

Existen objetivos personales asociados

a las éareas de la empresa, cuya|*® PE en vigor y seguimiento
i i i6 eriddico
|nf!ugnC|a en Ia, .consecu?lon .dl.E los p ® Procesos E.1y A.2
N objetivos estratégicos esta definida a| + Cuadro general de
Definicién de los resultados y . . S Lo @ Resultados
través del despliegue de los indicadores indicadores y CMI . A
metas que deben alcanzar las ) ., ) s cuestionarios
3al ) y su inclusién en el cuadro general de (perspectiva aprendizaje) M
personas para conseguir los| . . evaluacion
o , . indicadores y en el CMI. Todo el|]+ Resultados de las encuestas o
objetivos estratégicos L ) desempefio
personal conoce los indicadores de la de personal con tendencias Indicad 2a v 7b
empresa. Ademas, se ha iniciado en de varios anos @ Indicadores 7a'y
2020 un programa de evaluacion del| ¢ Evaluacion del desempefio
desempefio
El objetivo estratégico n°® 5 del PE en
vigor es “Mejora de la implicacion y el
orgullo de pertenencia del personal y @ Procesos E.1yA.2
) ., de las/los docentes de KUMA”, que es| ¥+ PE en vigor y seguimiento @ Resultados
Alineacion de los planes de , . AT ) )
. desplegado en 3 lineas estratégicas, periodico cuestionarios
gestion de las personas con la LT . L. . oA
3a2 . con indicadores asociados y el objetivo| + Cuadro indicadores y CMI evaluacion
estrategia y el esquema de . “ ~
N estratégico n° “Incremento de la|+$ Mapa de procesos y su| desempefio
procesos de la organizacion . B . )
responsabilidad social de la empresa despliegue @ Indicadores 7a4 vy
y de las personas que lo integran” 7b15, 16, 18 y 19
también estd desplegado en 3 lineas
estratégicas con relaciéon con los RRHH
Dentro del PE s i tratéqi + PE en vigor
entro de varias lineas estratégicas - .
L . . iy + Estabilidad de la plantilla
Adaptacion de la estructura| estan relacionados con la adaptacion y P Yle Procesos E.1 y A2
- . R colaboradores en los )
3a3 | para alcanzar los objetivos| mejora de la estructura organizativa e dltimos afos @ Indicadores 7al a 24
estratégicos incluyen aspectos y elementos para la y7blab
. . + Resultados de las encuestas
estabilidad y la mejora de los RRHH
de personal
Las politicas y estrategias de personal + Plan Estratégico en vigor
estan recogidas en el PE en vigor en el _—
Desarrollo  de criterios  de objetivo n095 mientras que los tgemas de VBl de los
seleccion, desarrollo de J L, q puestos @ Procesos E.1yA.2
. seleccion de personal y desarrollo de oA )
3a4 | carreras, garantizando la ] .|+ Procesos de Gestion RRHH |@ Indicadores 7al a 24,
. . carreras a través de la formacion
equidad y la igualdad de|. . ! + Encuestas de personal 7blas
oportunidades interna estan descritos en los
P correspondientes procesos y en el ¥ Nuevo Plan de Igualdad
nuevo Plan de Igualdad + Evaluacién del desempefio
KUMA | livand . + Analisis DAFO @ Procesos E.1y A.2
, eva realizando encuestas a su ; .
Utilizacién de encuestas y ersonal desde 2013 mediante un + PE en vigor @ Indicadores 7a y 7bl
otras fuentes de informacion P . ) . + Cuadro indicadores y CMI as
cuestionario que incluye una pregunta
3a5 | procedentes de los empleados ) -, + Encuestas de personal y|@ Resultados
. ) sobre satisfaccion global y otra sobre ) . .
para mejorar las estrategias . . } nueva de liderazgo vy cuestionarios
. recomendacion. Ademas, se realizan -
de gestion de personal ) ) valores evaluacion
reuniones internas frecuentes -
+ Reuniones internas desempefiio
@ Procesos E.1yA.2
o . En KUMA estdn definidos los perfiles| # Perfiles de los puestos o Indicadores 7a3, 7b10
Definicién de las habilidades y . .
. competenciales de los puestos, con|+ PE en vigor al2y7bl9
3b1l | competencias para alcanzar ., ] .,
e L. descripcion de las funciones y| <+ Planes de formacion @ Resultados
los objetivos estratégicos . i . A
responsabilidades ¥ Evaluacion del desempefio cuestionarios  eval.
desempefio
Dentro del Sistema ISO de gestién se| ¥+ Procedimiento de gestion de
Evaluacién y apoyo a las| lleva a cabo la evaluacién de la eficacia RRHH @ Proceso A.2
3b2 | personas para mejorar sus|de la formacion realizada, lo que|+ Planes de formacion y|@ Indicadores 7b10a 12
resultados y compromiso permite extraer conclusiones con vistas evaluacién de la eficacia y 7b19
a mejorar la capacitacion del personal | + Encuestas de personal
;a fotl‘lma:j:iond infterna §e I]eya @ Proceso A.2
Desarrollo de las habilidades y esarrotiando ) e orma s_lstematlca + PE en vigor y Analisis DAFO |@ Indicadores 7b10 a 12
) desde la definicion del Sistema de
competencias de las personas . i L + Procesos de RRHH y 7b19
. Calidad. Existe un proceso especifico, L,
3b3 | para asegurar que se dispone . -, + Planes de Formacion vy|@ Resultados
) ) que incluye la elaboracién vy ., o . )
de las capacidades necesarias . evaluacion de su eficacia cuestionarios
las posibles futuras seguimiento del Plan anual y se ha o " -
Y P desarrollado en 2020 el nuevo esquema ¥ Evaluacion del desempefio evaluac ON
iy o desempefio
de evaluacion del desempefio
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Titulo Descripcion e e Resultados clave
vinculados

Los objetivos personales y de los + Objetivos de calidad Procesos E.1 y A.2
Alineacion de las personas con
diferentes servicios estan marcados en| + Procesos del Sistema @ Indicadores 7a3 y 16
3cl | los objetivos y metas de la )
organizacion los planes operativos anuales de| <4 Encuestas de personal y 7b10 a 19
calidad que se elaboran a partir del PE | $ Evaluacion del desempefio |@ Eval. desempefio
Creacion de una cultura de|lLa necesidad de poner en marcha| ¥ Nuevos cursos
3c2 creatividad e innovacidn para | nuevos cursos y captar nuevos alumnos | + Planes de formacion cada|® Procesos E.1y A.2
responder répidamente a los| y clientes favorecen la creatividad y la vez mas extensos @ Indicador 9b4
retos que se plantean innovacion en la empresa <+ Procesos del Sistema
Comprension de las Dgntro de la encuesta. de personal ¥ Encuestas de personal
. ., | existen 3 preguntas relacionadas con la . @ Procesos A.1yA.2
necesidades de comunicacion L . + Procesos del Sistema .
3d1 | . L comunicacion interna, tanto horizontal @ Indicadores 7a6, 7 y
interna e implementacién de . ; ) + Proceso y Planes de
estrategias v herramientas como vertical y se realizan reuniones o 15
glasy internas de forma frecuente y continua comunicacion interna
. o | Los resultadosc,j deI~PIan Esrt]rategllc_:o dse + PE y comunicaciones
o.munlc.a,mon en ,u.na clara com.um.c,an cada afio y se ha realizado realizadas i ar
orientacion estratégica para| la difusidn adecuada del PE, del PVV, de cumplimiento @ Proceso E.1 yA.2
3d2 | asegurar que las personas lo| las oliticas en vigor de la e . . ] i , ,
.g g p. : e 9 .,y + PVV y politicas difundidas SRR 7808, &9
entienden y contribuyen al| documentacién de gestion de la 19 a 24
s e 7 - + Nueva encuesta de
éxito de la organizacién empresa. Ademas, existe un proceso .
B A liderazgo y valores
para la comunicacion interna
La Direccion de KUMA promueve el|¥ Proceso y Planes de
Promocién de las actividades dialogo y la comunicacién horizontal y comunicacion interna
enfocadas @ compartir Ia vertical en toda la organizacién,| ¥ Reuniones internas
) . p- . utilizando para ello todas las|+ Dropbox y otras |@ Procesos A.1y A.2
3d3 | informacion y el conocimiento X . . . .
) herramientas disponibles y de un Plan herramientas @ Indicador 7al3y 15
logrando un dialogo en la o . -
L, anual de comunicacidn interna.| + Correo electrénico
organizacion . o o i B
Ademas, el tamafio de la organizacidn | $ Gestidn de documentacién
favorece claramente la comunicacién | 3 Pprocesos del Sistema
Dentro de la cultura de KUMA esta la| ¥ Equipos de trabajo para la|@ Procesos O.1 a 0.4 y
Desarrollo de una cultura de| colaboracién y el trabajo en equipo y gestion del trabajo A.2
3d4 | colaboracién y trabajo en|como ejemplo se puede citar la|+ Proceso de comunicacion|@ Resultados de |las
equipo preparacion de documentacién para los interna autoevaluaciones
cursos del SCE + Colaboraciones entre areas |@ Indicador 7a6
La remuneracién del personal vy
docentes esta ligeramente por encima ¥ Proceso de comunicacién
Alineacion de los temas de|de las empresas del sector y del interna
remuneracion, beneficios | convenio y existen algunos beneficios + Reuniones internas
sociales, salud y seguridad]| sociales, dentro de las posibilidades de o ) @ Proceso A.2
3el - . L + Reconocimientos realizados )
laboral y reconocimiento con|la empresa y su dimension. La SST @ Indicador 7a2 y 7b17
) + Planes de PRL
la estrategia de la| forma parte de la cultura de la empresa "
organizacion (se ha definido una politica de SST que * Po||t|ca. d.e SST )
esta en la web) y existen ejemplos de| ¥ Procedimientos del Sistema
reconocimiento en la organizacion
+ PE en vigor,
N La Direccién de KUMA utiliza todas las| ¥ Proceso de reconocimiento
Motivacion del personal para la . A al personal
implicacién en la meiora herramientas posibles para la | o Procesos A.2
3e2 . L d Y| motivacién  del personal como la v Pregunt\:’as ol @ fencutla,sta . i
reconocimiento a los esfuerzos . . iy sobre “Reconocimiento” vy |@ Indicador 7a3
formacidn, la participacion del personal “ iy
y logros alcanzados harl N ) . sobre “Recomendacién de
en charlas, eventos, reuniones, etc. KUMA como lugar de
trabajo”
La Direccion de KUMA fomenta, dentro )
de las posibilidades de la empresa,|* N_UeVO Plan de 'guf"fj_a‘d
todas las acciones para la conciliacion | ¥ Ejemplos de flexibilidad 'y
de la vida familiar y laboral, existiendo r,ec.lucaonNde jornada en _I?s
L _ ) Gltimos afios, de adaptacién |@ Procesos A.2y A.14
Consecucion de  equilibrio | ejemplos de ello y se ha desarrollado un . } .
3e3 tre la vid v laboral Plan de I Idad 2020 de la jornada a necesidades |@ Indicador 7al y 24,
entre la vida personal y labora nue,vo .an e Igua a_ .en 0. que familiares y de permisos por 7bi4y 15
serd enviado a la Administracion para circunstancias familiares
su homologacién y acreditacién, que especiales
incluye una politica de igualdad, que se| 3 politica de Igualdad en web

puede ver en la web
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4. ALIANZAS Y RECURSOS

KUMA tiene entre sus estrategias la identificacién y el desarrollo de nuevas alianzas, ademas de consolidar las actuales, de
forma que se puedan proporcionar beneficios, principalmente a sus clientes, es decir, a los alumnos y empresas y, ademas,
tanto a KUMA vy a las personas que la integran, como a los propios aliados seleccionados. Las alianzas en las que KUMA esta
involucrado, se han llevado a cabo con administraciones, entidades publicas, empresas y otras organizaciones que tienen
objetivos y puntos de vista comunes en el ambito de la formacién, con las que desarrollar acciones conjuntas y colaboraciones
para el beneficio de los clientes y de las personas de la organizacién.

En el Plan Estratégico 2021-2023, existen cuatro objetivos estratégicos relacionados directa o indirectamente con los recursos.
Estos objetivos son el n® 1 “Mantenimiento del nivel financiero de la empresa en los proximos tres afios”, el n’ 2 *“Mantenimiento
y mejora del nivel de excelencia”, el n°® 3 “Potenciacion de la innovacion y las nuevas tecnologias en la empresa” y el n°® 6
“Incremento de la responsabilidad social de la empresa y de las personas que lo integran”. Los objetivos estratégicos son
desplegados en varias lineas estratégicas, de las que las siguientes, correspondientes al afio 2019, son las que tienen relacion
con los conceptos de alianzas y recursos:

Control y reduccién de los gastos de la empresa

Mantenimiento o ligero incremento de los ingresos en la empresa

Incremento de la formacion on line

Mejora y potenciacion de la pagina web y las redes sociales

Mejora del equipamiento tecnoldgico de la empresa

Aumento del compromiso social de la organizacién

En relacidn con los aliados de la empresa, todo esto ha supuesto que dentro de la estrategia de KUMA se hayan establecido las
cinco grandes tipos de acuerdos y alianzas mencionadas en el apartado de Informacion Clave que, en funcidn del tipo de
organizacién y de la finalidad de las alianzas, se traducen en una buena cantidad de colaboraciones, convenios, acuerdos y
contratos, que estan recogidos en el mapa de alianzas de la empresa. Estos cinco tipos son los siguientes:

Colaboradores estratégicos :

Administraciones Publicas

Empresas privadas para practicas e insercidn laboral

Empresas y asociaciones del sector

Proveedores de confianza y otras empresas y organizaciones de fuera del sector
Los objetivos de crecimiento y sostenibilidad que persigue KUMA sdlo son posibles
desde una organizacién sélida y solvente. Por ello, una adecuada y racional gestién
econdmico-financiera es fundamental y esta filosofia esta incluida en la estrategia de
la empresa.

Lo mismo se puede decir de la gestion de las infraestructuras y el equipamiento, que,
ademas de estar incluida en la estrategia de la empresa, es planificada y realizada
segun las actividades descritas en los correspondientes procedimientos del Sistema
de Gestidn implantado desde hace afios. La situacién econémica del pais y del sector
de la formacién privada y subvencionada de afios anteriores ha influido de forma
clara en el entorno, con la desaparicién o reducciéon de muchas de las entidades y
empresas que operaban en el ambito de la formacion y gracias a la gestion de la
Direccion, las finanzas de KUMA estan bastante saneadas y esto le esta permitiendo
seguir mejorando en los servicios y las instalaciones que los sustentan, incorporando
nuevos equipos y tecnologias de primer nivel. Ademas, el buen estado de las finanzas
de la empresa les ha permitido no solo sobrevivir al complicado momento actual,
derivado de las consecuencias de la pandemia, sino, ademas, mantener todos los
puestos de trabajo de la empresa si necesidad de realizar despidos o llevar a cabo
ERTEs entre el personal.

El desarrollo de las tecnologias aplicadas a la gestion integral de la empresa y su
influencia en la gestion de la informacién y el conocimiento ha sido una constante
desde la definicién del marco de las anteriores planificaciones estratégicas anteriores
a 2013 y que se han desarrollado mas claramente en el nulos dos Ultimos Planes
Estratégicos.

Los elementos tecnoldgicos mas importantes desarrollados o implementados en los ultimos afios son la base de datos interna,
elemento de gestion vital para la empresa y que canaliza toda la informacidn de los alumnos, la plataforma Moodle (actualizada
recientemente a su Ultima versién) y la pagina web, que ha sido revisada en varias ocasiones en los Ultimos afios y que se ha
reformado completamente en el afio 2023, para mejorar aun mas la imagen de la empresa y las interacciones con todos los
grupos de interés. A estos elementos, se han incorporado en los Ultimos dos afios el programa SoftAula y el software de gestion
de proyectos Trello. La pagina web, modificada y mejorada completamente en 2023 (se esta creando en este momento una
nueva web en WordPress, que incorporara una plataforma de pago on-line y que estarad conectada al campus virtual), es
actualizada permanentemente con nueva informacion relevante para todos los GIs externos y todo ello es complementado con
otras herramientas como son las redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, LInkedin y YouTube), el correo electrdnico, la
plataforma de teleformacién (el campus virtual, de gran importancia para la formacion de oposiciones) o el sistema de archivo
informatico de la documentacion del Sistema Integrado implementado en KUMA. La importancia de la gestion de la tecnologia
y de la informacién ha ido aumentando en la empresa hasta el punto de que se formalizé en 2014 un proceso para KUMA, que
define las actividades y responsabilidades en este ambito. Es importante citar, ademas, que este proceso ha sido identificado
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como clave en la evaluacidn de los procesos de la empresa y que, como consecuencia de esto, la renovacion de los activos
sigue siendo, incluso en estos tiempos de convivencia con el virus COVID-19, una prioridad para KUMA.
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Titulo Descripcién ENGENES Resqltados clave
S I — | __vinculados

equipamiento

compras de equipamiento y obras en

y obras en instalaciones

Dentro del objetivo estratégico n°® 2 de| 3 pE en vigor
Segmentacién de aliados y K.UMA Mantenlmllento y m(.epra del + Cuadro indicadores y CMI Procesos E.1, A4, y
nivel de excelencia” esta definida una .
proveedores de acuerdo con la| , , . - + Encuestas de aliados A.12
. o linea estrategica denominada e )
estrategia de la organizacion y | . . + Politica de alianzas Preguntas encuestas
aa1 | adopcién  de oliticas Consolidacion de las alianzas actuales o p q q de aliados
ro:esos arap traba'aT' y creacién de un nuevo esquema de I’O(t:-elSOSd el_compras y de Indicad gal a 4
<F:)on'untamentz de foriwa alianzas de valor afiadido”. Ademas, en gv?as lon de allanzas y 8:)1“:&] ;);esg : a5 !
eficJaz el Sistema ISO existe un proceso de| ¥ Slstema_ lde homologacion y b1 y1 pJa3a oy
gestién de compras y otro de gestién de evaluacion de proveedores 9bly 10
alianzas + Mapa de alianzas
) ) + Acuerdos, convenios, 5 20 A
Las relaciones que KUMA mantienen contratos y mapa de rocesos E.1, A4, y
Establecimiento de relaciones | con sus aliados y proveedores clave son alianzas A12
sostenibles con aliados y| muy duraderas en e.I tiempo y estan & FErEeE e EERhE Preggntas encuestas
4a2 | proveedores basados en la|basadas en la confianza mutua. La . . de aliados
) , ) ) + Politica de alianzas
confianza, respeto y | mayoria de las alianzas y relaciones con s P dimiento 1SO Indicadores 7b6 y 7,
transparencia mutuos proveedores existen desde hace mas de |.*oce imiento . 8al a 4, 8b14, 9a4 y
B efes v Slstema' ,de homologacion y 9b1y 10
evaluacion de proveedores
KUMA tiene establecido un acuerdo de| ¥ Cuadro de indicadores de
o colaboracién con ACADE y también benchmarking Procesos E.1, A.3, y
Establecimiento de redes para .
. . . desde 2014 con otros centros de|+ Reuniones con los partners A.12
identificar oportunidades de L, X , . o
. ; formacién de canarias y la peninsula| + Reuniones de asociacionesy Preguntas encuestas
nuevas alianzas que mejoren o, . ) )
4a3 Ia capacidad de Ia para la realizacion de benchmarking. grupos de trabajo con la de aliados
) p o Ademas, la pertenencia y participacion Administracion Indicadores de todos
organizacién y afiadan valor a . ) B L
los GIs en la Conf. Canaria de Empresarios y| ¢ Aliados estratégicos que| los criterios 6 a 9 de
otras  asociaciones  del  sector{ aparecen en la web de| benchmarking
proporciona informacién adicional KUMA
La gestidn econdémica y financiera es|¥ PE en vigor
L ) realizada por la Direccién. La Direccién| + Seguimiento periédico de
Implantacion de estrategias, o .
. es responsable del seguimiento de los ingresos y gastos
politicas y procesos| . ,
.. ) . ingresos y gastos, asi como del balance| + Balances y cuentas de Proceso E.3
econdémico-financieros  para - . Ar - .
4b1 ) y la cuenta de pérdidas y ganancias pérdidas y ganancias Indicadores 9a4 a 16
apoyar la estrategia general y | .. o
. final de la empresa, los resultados del| + Cuadro indicadores y CMI y 9b11
asegurar la estabilidad - . o A
financiera cuadro de indicadores y del CMI. Existe (perspectiva financiera)
desde 2014 un proceso documentado| ¢ Proceso de control de
de control de gestion gestion
+ PE en vigor
o ) L La gestion econdémica y financiera de| ¥ Seguimiento periédico de
Disefio e implantacién de ) .
e, KUMA se articula en torno a procesos ingresos y gastos
procesos de planificacién, L )
: -, ~, "] definidos, que son gestionados por la| + Balances y cuentas de Procesos E.1 y E.3
control, informacién y revision| _ L, ) - . .
4b2 .. ) . Direccién. Los procesos definen las pérdidas y ganancias Indicadores 9al a 19
econdémica y financiera para - L o
. e actividades de control de gestion, y| % Cuadro indicadores y CMI y 9b11
optimizar la utilizacion de . . . ) ] -
recursos control de las herramientas financieras (perspectiva financiera)
y tienen asociados indicadores < Proceso de control de
gestion
i + PE en vigor
La Direccion de KUMA establece, dentro . .
o . . ) + Inversiones realizadas vy
L, . . del analisis financiero, las inversiones o
Realizacion de inversiones en necesarias en el siguiente afio en curso amortizaciones
activos tangibles e intangibles . ) 9 . ‘| ¥ Nuevas instalaciones vy Procesos E.1 y E.3
4b3 ) . Las inversiones realizadas han ) ) )
teniendo en cuenta su impacto . . equipamiento Indicadores 9al a 19
. aumentado el valor patrimonial de la o
a medio y largo plazo ; ) + Cuadro indicadores y CMI
empresa y las nuevas instalaciones han
mejorado los activos de la empresa » Proce’so de control de
gestion
; iati + PE en vigor
Implantacion de estrategias, Dentro, .deI PE en _wgor, el ObJe,t'VO - Procesos E.1, A.2.1,
" estratégico n°® 3 incluye una linea| ¥ Cuadro indicadoresy CMI
politicas y procesos para la e ) AdyAZ2
L. . estratégica para la “Mejora del|+ Encuestas de Gls
4cl | gestion sostenible de X X .. ] Preguntas encuestas
: equipamiento  tecnoldgico de la| % Procesos del Sistema
infraestructuras y " alumnos y personal
empresa que ha supuesto nuevas| ¢ Compra de nuevos equipos

Indicador 9a4 y 5
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P - . . Resultados clave
Titulo Descripcion Evidencias vinculados

las instalaciones. Existe un proceso de| + Edificio sede en propiedad
apoyo para la gestidn de los recursos
+ Planificaciéon del 5 Al A
G . G o rocesos A.2.1, A4y
T TSR o R - La gestién de los activos de KUMA esta mantenimiento A2
sep uridad fisica de ! las enfocada a la conservacién y culdado |+ Registros de  averfas vy -] P;e untas encuestas
4c2 inf?—aestructuras de los equipos. Ademas de todo ello reparaciones aIur?wnos ersonal
] ) Y KUMA cumple la legislacion vigente en| + Cuadro indicadores y CMI . ye
equipamientos ) h . @ Indicadores 8b3 a 6,
cuanto a inspecciones reglamentarias | + Encuestas de Gls
] 8b14 y 9a4
+ Procesos del Sistema
En el PE en vigor, el objetivo| ¥ Plande PRL
Medicion optimizacion estratégico n® 6 estd enfocado a los| + Cumplimiento de laj@ Procesos A.2, A.3,
scicion, OpHT Y temas sociales y ambientales. Ademés, legislacion y nueva politica| A.4, A.7, A9, A.10 y
minimizacion del impacto en el . . ) L.
. . la existencia de un sistema de gestion de SST A.11
4¢3 | medio ambiente y la salud y . . . L
_ ambiental garantiza el correcto| + Registros de gestion Preguntas encuestas
seguridad laboral de los o ) .
] . ] desempefio en esta materia. ambiental alumnos y personal
equipos e instalaciones ) . - o .
Finalmente se cumple la legislacion en| $ Cuadro indicadores y CMI Indicadores 8b2 a 5
lo referente a SST <% Procedimientos del Sistema
En varios objetivos del PE aparecen|¥ PE en vigor
, , lineas estratégicas enfocadas a| ¥ Equipos tecnolégicos para la
Gestion de la tecnologia para ) 9 . N Y L Procesos E.1, A.3, A.4
. . gestionar y mejorar la “cartera formacion
apoyar la estrategia y mejorar .. . ) ) y A.13
4d1 tecnoldgica de la empresa, centrandose | + Plataforma on line propia )
los procesos, proyectos y la . ) . " , . ) Indicadores 6b3, 8b6
L, en el equipamiento informatico y en los| + Pagina web y Redes sociales
organizacién en general . . a 8, 8b14 y 9a5
elementos tecnolégicos necesarios para| ¢ Trello y SoftAula
la formacién, como la plataforma propia | 3 Renovacién de equipos
Desde hace tiempo, la Direccion y, en + Equipamiento de aulas
los ultimos afios, el Responsable de . .
b . | lab o, q + Herramientas internas
. L, ocencia, con la colaboracion de .
Identificacion y evaluaciéon de . i (email, Dropbox) Procesos A.3, A4 y
, algunos docentes, realizan busqueda
4d2 | nuevas tecnologias para su , + Plataforma Moodle A.13
s N de nuevas tecnologias que puedan ser .
aplicacion en la organizacion . . + Trello y SoftAula Indicador 9a5
aplicadas en la gestion de la empresa. »
Existe un nuevo proceso de gestion de | ¥ Proceso lde ge.stlon dpj, la
la tecnologia y la informacién tecnologia y la informacion
KUM.A' dispone de h_erramien.t'as para laj , PE en vigor
gestlo.n . de la informacion y el + Cuadro indicadores y CMI
0 , conocimiento como el CMI, el cuadro de . , Procesos E.1, E.3,
Proporcion a los lideres de|. . . + Archivo de documentacién
. > ] indicadores, el cuadro de benchmarking ) L A.l, A.12 y A.13
informacion precisa y . L, en papel e informatico .
4el y el archivo de documentacion. Se han L, Indicadores del
adecuada para apoyar sutoma| . . + Procesos de comunicacién
. implementado recientemente los . =, cuadro general y del
de decisiones iy interna y de gestion de la
softwares Trello para la gestion de 4 ) s, CMI
tecnologia y la informacion
proyectos y SoftAula para la
informacion de los cursos y alumnos | ¥ Trelloy SoftAula
L_a |nf<->r_rT1aC|on relevante es puest_a al e Archivo de documentacion
5 .dlsposmlon de! personal.en el servidor en papel e informatico
Transformacion de los datos| interno (que tiene permisos de acceso L . Procesos A.1, A2 y
) . o o -, + Pagina web y redes sociales
en informacion y conocimiento | definidos en funcion del puesto) y la L, A.13
4e2 ) ) . + Procesos de comunicacion .
que puede ser compartido y| web y redes sociales, donde se ubica la . L, Indicadores 8b6 a 8 y
. ) . " interna y de gestion de la
utilizado de forma eficaz informacion relevante para los GIs. , ) ., 9a5
. tecnologia y la informacion
Existe un nuevo proceso documentado
de comunicacion interna ¥ Trello y SoftAula
Gestién adecuada del acceso a| Las herramientas de KUMA tienen| ¥ Archivo de documentacién
i i i en papel e informatico con
la _|n_formaC|on y el cIaves.y permisos de .acceso lo que pap Procesos A.1, A.2,
4e3 conocimiento relevante para el | garantiza la seguridad de la claves A.10y A.13
personal y los GIs externos| informacién. Ademas, se cumplen los| + Pagina web y redes sociales Ir;d'cado.res 8b6 a 8
. . L i
garantizando la seguridad de | requisitos de la nueva LOPD-GDD y se| + Reuniones internas
la informacion ha definido una nueva politica de SI + Nueva politica de SI
Establecimiento y gestién de| La Direccién de KUMA participa en todo | ¥ Colaboracién con la Admoén. |@ Procesos E.3 y A.14
4ed redes de colaboracién para|tipo de foros, grupos de trabajo y|+ Pertenencia a asociaciones Indicadores de todos
identificar y generar | pertenecen a asociaciones sectoriales y del sector los criterios 6 a 9 de
innovacion empresariales. Ademds, se comparte| + Cuadro de benchmarking benchmarking
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Titulo Descripcién ENGENES Resqltados clave
S I — | __vinculados

informacion (benchmarking) con otros| + Reuniones con aliados y
centros del sector de la formacion colaboradores
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5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los clientes principales de KUMA, ademas de la sociedad en su conjunto y el entorno mas cercano, dada su condicién de
empresa dedicada a la formacidn, son los siguientes:

Memoria Conceptual EFQM 2024

@ Los alumnos de los cursos de formacién, en cualquiera de sus
”{éﬁ_"‘ PABFICACION ESTRATESICA modalidades, que son los destinatarios del propdsito y receptores

REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION

g oL of iSO de los servicios de la empresa.

— — @ Los demandantes de empleo, clientes de la agencia de colocacién.

L (] FORMACION SUBVENCIONADA (DESEHPLEADOS Y oOcUPADOS) h— @ Las empresas de Las Palmas, en primer lugar, como destinatarios

de cursos de formacion o de la gestidon de sus planes de formacion
y, en segundo lugar, para la realizacidon de las practicas de los
alumnos y como objetivos de las actividades de la agencia de
colocacién, con el objetivo de insertar a los alumnos en el mercado
laboral y finalmente.

Todo esto esta recogido en la documentacion de gestion de la calidad

y el medioambiente de la empresa, en sus objetivos, en su politica y

en su Mision. Todos los tipos de clientes tienen definidas encuestas

ST SESICE o A froLe S especificas, aunque en el caso de las empresas, se pusieron en marcha

e it en 2014. Las encuestas a los alumnos son realizadas de forma
e periddica y que son una de las fuentes principales de informacion para
la mejora de los servicios.

Ademas, se disefié un primer Plan Comercial en 2014 que ha tenido continuidad hasta el ultimo realizado en 2023, que tiene

su propio DAFO que parte del DAFO inicial del Plan Estratégico y de los que se han hecho un seguimiento continuo, con

excelentes resultados.

La gestidon de sus procesos, productos y servicios esta recogida en el conjunto de su Manual y procedimientos/fichas de proceso

del Sistema Integrado de Gestidon de Calidad y Medioambiente. El Manual Integrado de Calidad y Medioambiente aparece en la

figura de abajo a la derecha.

KUMA como empresa ofrece los siguientes servicios a sus clientes actuales y potenciales:

@ Formacién privada (cursos privados y oposiciones). Es un servicio de formacién destinada a alumnos privados que quieran
mejorar su cualificacion profesional en determinados ambitos (idiomas, ofimatica, contabilidad, etc.) o que quieran
presentarse a alguna de las convocatorias a plazas de funcionariado a través de oposiciones.

@ Formacion para ocupados. Servicio destinado a mayoritariamente a trabajadores en activo, pero es necesario incluir en cada
curso un minimo un 30% de desempleados y maximo de 40%. Los cursos de formacion continua corresponden a planes
formativos estatales y regionales y de otras posibles entidades publicas o privadas (por ejemplo, la confederacidon canaria
de empresarios) y son concedidos a la empresa a través de las diferentes convocatorias emitidas por las administraciones
nacionales o regionales. Los cursos de formacién continua son mayoritariamente de certificados de profesionalidad. Los
contenidos de este tipo de cursos estan fijados por la legislacidon anteriormente citada y en los casos de otro tipo de cursos,
el cliente publico o privado también envia los contenidos, horas, manual de formacion, etc. La planificacion de todos los
cursos se hace segun los contenidos y otros requisitos fijados por las administraciones.

@ Formacion para desempleados. Servicio destinado a trabajadores desempleados ==
prioritariamente y solamente si no hay demandantes de estas caracteristicas, se
puede cubrir con un 10% de trabajadores en activo. Este tipo de formacion
puede ser organizada por entidades estatales o regionales como el SCE. Estos
dos tipos de formacién conforman la Formacién subvencionada, que es el
proceso que aparece en el mapa de procesos ISO de KUMA.

@ Formacion para la preparacion de oposiciones a cualquier érgano de la administr. ‘

@ Formacidn para particulares, enfocada a alumnos de bachillerato o primaria como apoyo a la preparacién y aprobacién de
examenes o cursos de idiomas. Este tipo de formacion va tendiendo a ser cada vez menor en KUMA.

@ Formacidon a empresas: Servicio destinado a empresas, para realizar cursos a medida, gestionar los planes de formacion de
las empresas o realizar formacion bonificada, ayudando a gestionar los fondos de la Fundacion Tripartita.

@ Agencia de colocacién. Desarrollo mediante un convenio de colaboraciéon con el Servicio Canario de Empleo labores de
intermediacion de la oferta y la demanda en el mundo laboral, incluyendo el apoyo al empleo joven.

Cada uno de los servicios ofrecidos esta descrito en uno de los procedimientos o fichas de proceso especificas del Sistema de

Calidad y Medioambiente de KUMA en los que estan definidos actividades, responsables e indicadores asociados, excepto la

formacion privada y la formacion a empresas que no forman parte del alcance del Sistema Integrado, pero disponen de sus

fichas de proceso, que describen las actividades, tareas y responsabilidades de estos procesos.

KUMA tiene su Sistema de Calidad y Medioambiente certificado desde el afio 2008, que ha sido revisado en varias ocasiones y

en la actualidad esta certificado conforme a las Normas ISO 9001 y 14001 de 2015. Ademds, KUMA comenzd a aplicar los

requisitos del Modelo de Excelencia de la EFQM a partir de finales de 2013, habiendo obtenido en 2021 el Sello de Excelencia
de la EFQM 500+

Los procesos ISO de la empresa han sido representados en un mapa de procesos que cubre los procesos de la organizacion y

que refleja de forma grafica, el funcionamiento de la institucién. Ademas, a principios de 2014 se cre6 el mapa completo de la

organizacidon que incluye todos los procesos y que forma parte, junto con el mapa ISO, del contenido del Plan Estratégico en

vigor. El primero de los mapas de procesos fue revisado en 2016 por uUltima vez y el mapa completo en 2019.

Todos los procesos que conforman el conjunto de la empresa, tienen designados unos propietarios, poseen indicadores

asociados que estan incluidos en el cuadro general de indicadores y algunos de ellos pertenecen al Cuadro de Mando Integral,

manejado por la Direccion de la empresa.

‘ \ [} OPOSICIONES ]

) AGENCIA DE COLOCACION ) L,"

FORMACION AEMPRESAS

GESTION DE LA IIFORMACION DOCUMENTADA
GESTION DE 10S RRHH
GESTION DE LOS RECURSOS
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SATISIACCION DEL CLIENTE
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Titulo Descripcion e e Resultados clave
vinculados

KUMA tiene definido un mapa de PE en vigor
procesos ISO, enfocado al Sistema de Cuadro de indicadores vy
Gestidn, que ha revisado en numerosas CMI revisados en 2019 @ Procesos E.1, E.3 vy
Utilizacion de un esquema de | ocasiones, desde 2008 y uno global que Mapas de procesos Al
5a1 procesos que apoyan la| refleja el esquema general creado en revisados en 2019 @ Indicadores de
estrategia, con propietarios| 2016. Cada proceso y subproceso esta Certificacion ISO 9001 y criterios 6, 7, 8 y 9 del
definidos documentado en procedimientos u 14001:2015 conseguida a| Cuadro de indicadores
otros documentos, con los propietarios principios de 2016 vy y CMI
de cada uno de ellos y a través de ellos mantenida y Sello EFQM
se despliega la estrategia 400+, renovado en 2019
Los Procedimientos del Sistema tienen
incluidos indicadores que miden su
) . . rendimiento, eficacia y/o eficiencia y su PE en vigor @ Procesos E.1, E.3 y
Existencia de un conjunto . .
. o conjunto conforma el cuadro de Cuadro de indicadores vy A.l
significativo de indicadores y| . L 2 ) )
) indicadores. Los indicadores mas CMI revisados en 2019 y|@ Indicadores de
5a2 | resultados que permiten| . ) . .
. importantes y los de mayor impacto en alineados con el PE criterios 6, 7, 8 y 9 del
evaluar el cumplimiento de la . L. L
estratedia los ejes estratégicos forman parte del Mapas de procesos| Cuadro de indicadores
9 CMI, cuyo seguimiento permite revisados en 2019 y CMI
supervisar y evaluar el cumplimiento de
los objetivos estratégicos
El cuadro de indicadores y el CMI, al
, igual t h ient | Cuadro de indicadores
Utilizacion de datos sobre el| 'O, 9u€ Otras herramientas como e . Ylo Procesos E.l1, E3 y
L ) cuadro de benchmarking, estan a CMI revisados en 2019
rendimiento y las capacidades| . - o Al
L disposicion de la Direccion, lo que Mapas de procesos .
de los procesos e indicadores ) ) L ; @ Indicadores de
5a3 . . permite realizar el seguimiento de los revisados en 2019 o
de referencia para impulsar la . e criterios 6, 7, 8 y 9 del
. . . resultados. Desde 2014 se estan Cuadros de indicadores de o
innovacion, creatividad vy ) - Cuadro de indicadores
. realizando actividades de benchmarking elaborados
mejora . y CMI
benchmarking con otros centros de en 2014
formacion de Canarias y Madrid
KUMA estd constantemente cambiando
y mejorando para poner en marcha Creacion de nuevos cursos
nuevos servicios que creen un mayor en los dltimos afios
Esfuars - rear valor para sus clientes, implicando Potenciacién de las
EIEERLS) | e y crea cuando es posible a los clientes, oposiciones y de cursos|® Procesos 0.1 a 0.4
valor para los clientes, K L : .
. L, empleados y aliados en su disefio y privados @ Indicadores 6al a 11,
5b1 | implicandoles cuando L
. puesta en marcha. Todo esto se Disefio de nuevos cursos y 8b14, 9al a 3, 9b4,
conviene en el desarrollo de .
L traduce en nuevos cursos que son nuevas homologaciones 9b5 y 9b10
nuevos servicios ) v .
incorporados al catalogo. Existe una Agencia de colocacidn
linea  estratégica  especifica de Potenciacién de la
potenciacion de la formaciéon on line, formacioén on line
dentro del objetivo estratégico n® 3
Tanto para mejorar los servicios Encuestas a Gls
actuales como para identificar posibles Cuadro de benchmarking @ Procesos E.3, A.2 A5
nuevos, KUMA utiliza informacién Informes de|] YA.13
Utilizacién de informacidn del | externa de todo tipo, entre la que se administraciones  publicas |@® Preguntas encuestas
entorno, de los clientes y de | puede destacar las encuestas a clientes del sector personal y aliados
5b2 | otros GIs para anticipar e]y otros GIs, los datos de benchmarking Identificacion de riesgos y|@ Indicadores 6al a 11,
identificar mejoras en los| de ACADE y del grupo de empresas de oportunidades en el marco 6bl a 21, 8b14, 9a6y
servicios formacion de Canarias, los informes y del nuevo Sistema 17 a 19y 9b10
estudios de administraciones publicas y Integrado @ Indicadores de
la informacién obtenida en reuniones, Andlisis de  escenarios| benchmarking
grupos de trabajo, etc. alternativos en el nuevo PE
KUMA es una empresa dedicada a la Presentaciones de KUMA en
formacién en sus ambitos ocupacional, instituciones, eventos, etc.
continua y privada. Su propuesta de Publicidad en medios de la
) izacio isla ensa, radio, etc.
o valor esta celtltrada en la r.eal|zaC|on de i (pr , radio, ), b Procesos E.1, 0.1 a
Definicién de la propuesta de| cursos y acciones formativas de gran folletos, flyers y otra 0.4, A 12y A.13
5c1 | valor para los clientes actuales | que permitan mejorar el acceso al documentacién comercial e )
. . @ Indicador 8b6 a 9,
y potenciales mercado de trabajo de sus alumnos o Web y RRSS (Facebook,
. e s ) 9b10
mejorar su cualificacion, utilizando los Twitter, YouTube,
mejores medios disponibles, Instagram, Linkedin)
incluyendo la pagina web y las redes Planes Comerciales, con
sociales DAFOs especificos
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Titulo Descripcion e e Resultados clave
vinculados

Con la promocién de los servicios de PE en vigor
KUMA, se _prete,nde llegar a todos los Actividades de difusién de la
grupos de interés, y estar presente en labor de KUMA
Las Palmas de Gran Canaria, tratando L :
) L Publicidad en medios de la
de ampliar la prestacion de sus isla (prensa, radio, etc.)
Desarrollo de estrategias de| servicios a otras zonas y a un mayor P ! ! “’"l@ Procesos E.1, O.1 a
L, o , . ) folletos, flyers y otra
promocion de los servicios de| numero de usuarios y clientes, en toda o, ) 0.4, A.12y A.13
5c2 . . . , documentacion comercial .
la empresa entre los clientes y| la isla de Gran Canaria. Todo ello esta Web RRSS  (Facebook @ Indicadores 8b6 a 9y
potenciales usuarios incluido el PE en varios objetivos y Te'tt Y (jceTog ! 9b10
lineas estratégicas. Ademas, se han IWIt er Linkedi outube,
elaborado Planes Comerciales (el nstagram, Lin (_E in)
Gltimo en 2019), que incluyen DAFOs PIanes. Comerciales y de
especificos 'y planes de accién Markeltl.ng 4 DAFOs
comerciales y de marketing especificos
Los servicios que presta KUMA estan Cuadro ) de indicadores y
definidos y documentados en los CMI revisados en 2019
correspondientes procedimientos Ma[_)as de procesos
operativos del Sistema, que definen las revisados en 2019
actividades, responsabilidades, Necesidades y expectativas
indicadores y recursos necesarios para de GIs
Los servicios prestados por su funcionamiento. Ademas, se llevan Encuestas de clientes
2 _ o realizando desde el afio 2016 un Andlisis de riesgos y|@ Procesos E.1, O.1 a
KUMA se proporcionan vy AT . . .
) analisis de riesgos y oportunidades, oportunidades ISO 0.4, A.12y A.13
gestionan de forma adecuada, L. e ) .
5d1 R . ) genéricas y por procesos, para Anélisis de escenarios |@ Indicadores 6al a 11,
satisfaciendo y excediendo las| : . . . )
X i identificar situaciones que pongan en alternativos en el nuevo PE 6bl a 21, 9a6 vy 17 a
necesidades y expectativas de| . . -, )
sus dlientes riesgo la satisfaccion de los clientes y el Método KUMA 19y 9b10
rendimiento del Sistema. También, en Seguimiento de alumnos en
el Ultimo PE 2021-2023 se ha desempleados, ocupados y
desarrollado un andlisis de posibles oposiciones
escenarlos. desfavorables 'y sus Seguimiento de la insercin
corrgspond_lentes ] planes d(? de los alumnos que se
contllngenua. Ademas, en 2020 se cred quedan en las empresas
el Método KUMA donde han hecho practicas
@ Procesos incluidos en
_, . KUMA realiza comparaciones con las Cuadro de benchmarking| el cuadro de
Comparacion del rendimiento L, s
de la empresa con referencias otras empresas de formacién de su desde 2014 indicadores de
5d2 P ) . grupo de benchmarking, todas ellas con Autoevaluaciones EFQM benchmarking
relevantes para identificar . . i .
. . Sello de Excelencia y Marca Madrid Conclusiones del @ Indicadores6,7,8y9
oportunidades de mejora . -
Excelente en vigor benchmarking del cuadro de
benchmarking
Dentro del PE en vigor, aunque los 4 PE en vigor
primeros objetivos estan relacionados Cuadro de indicadores vy
con los clientes, son los n® 1, 3y 4 los CMI revisados en 2019
Segmentacion de los clientes | que estan directamente enfocados a los
- . ; : Mapas de procesos
alineada con la estrategia de la | clientes y son desplegados por medio ; @ Procesos E.1, E.3, 0.1
o o ) A revisados en 2019
organizacion y determinacion| de las correspondientes lineas . a0.4
5el L , . ) , Encuestas a clientes .
de los requisitos basados en el | estratégicas. Los clientes estan B fisi d @ Indicadores 6al a 11,
contacto habitual y a largo| segmentados en funcién del tipo de uzones. |5|c'os € 6b7,8,17,20y 21
L. . . sugerencias de clientes
plazo formacion  (ocupacional, continua, i .
oposiciones, privada y empresas) o Alumnos que realizan mas
proceso diferente (agencia colocacién) de un curso
y por tipo de curso en los primeros Reuniones con alumnos
Ademas de las encuestas de
satisfaccion de los alumnos, existen en Encuestas a clientes
Mantenimiento de un dialogo| KUMA otros mecanismos para la Buzones fisicos de
i ilacié i i6 sugerencias de clientes
at_)ler’co y transparentg F’on los | recopilacién de |nformaC|on. como son 9. _ @ Procesos 0.1 a 0.4,
clientes y supervision y|los buzones de sugerencias en los Quejas, sugerencias A5y A6
5e2 | seguimiento de las| centros, el teléfono de contacto, el Peticiones de informacion o ’
. ) . , . . . , @ Indicadores 6al a 11,
experiencias de los clientes| Buzon de sugerencias en la pagina web, por teléfono o por la web
- . 6b7,8,17,20y 21
para asegurar una respuesta | el apartado para recoger la opinion de Redes Sociales
adecuada a sus informaciones | los clientes potenciales y el entorno en Horario de atencién al
general, las RRSS vy las reuniones publico en los centros
periddicas y frecuentes con los alumnos
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6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Introduccion

En primer lugar, es importante describir la escala de
valoracién de las encuestas utilizadas dentro de KUMA.
Actualmente se pasan encuestas a los diferentes segmentos
de Alumnos que dispone el centro. Para los segmentos de
alumnos privados/particulares, online y a distancia vy
oposiciones la escala de valoracién va de 1 a 10, siendo, como
es légico, 1 la peor valoracidon y 10 la mejor. Esta escala es la
que se estd utilizando actualmente, pero hasta 2015 se
utilizaba de 1 a 4, por lo que los datos han sido transformados
para poder representar graficamente la serie histérica. Para el
segmento de alumnos de formacion bonificada la escala de
valoracidén era porcentual, concentrando en porcentajes los
alumnos satisfechos, pero también se ha hecho la
correspondiente transformacion para obtener el grafico en
escala de 1 a 10. Para los alumnos de formacion
subvencionada se ha respetado la escala de 1 a 4 de las
encuestas del SCE. Por ultimo, para el segmento de clientes
empresas los valores de la encuesta van de 1 a 5 siendo, como
es légico, 1 la peor valoracién y 5 la mejor.
Por otro lado, todos los indicadores de percepcion de los
alumnos se pueden segmentar por edad, sexo, titulacidn,
situacion laboral, lugar de residencia, vias de conocimiento del
curso, categoria profesional (s6lo bonificada), horario del
curso (sélo bonificada), tamafio de empresa del participante
(s6lo bonificada).
Los datos son correspondientes a las medias obtenidas en el
afio completo, y segmentados por tipo de formacion. También
se han segmentado los datos en funcidén de los procesos del
servicio general de KUMA.
Ademas de estas mediciones de percepcién, basadas en
encuestas, tal como hemos indicado en el criterio 2,
mantenemos un esquema de medidas a dos niveles:
© El Cuadro de Mando, revisado en 2022, con los
indicadores clave en las distintas perspectivas (financiera,
clientes, procesos y aprendizaje) cuyo control se lleva a
cabo para hacer seguimiento del Plan Estratégico en vigor,
y que son revisados por la Direccion de KUMA.
© El Cuadro global de indicadores, también revisado a
finales de 2022, desglosado en cinco grupos: clientes,
personal, social, procesos y finanzas, y de los que se
extraen los que conforman el Cuadro de Mando. Todos
ellos permiten medir la eficiencia y la eficacia de las
actividades de la entidad y su seguimiento/analisis es
realizado por el personal de la organizacién en el seno de
las reuniones internas.
Por ultimo, KUMA dispone de algunos datos de indicadores de
percepcion y rendimiento con varias entidades y empresas de
caracteristicas similares que estan ubicados en la Comunidad
auténoma Canaria y en la Comunidad de Madrid, con un nivel
elevado de excelencia. Estos centros, que son el “benchmark”
de referencia sobre la situacion de KUMA en el sector son
centros dedicados a la formacién ocupacional y continua, y
algunos de ellos, también acreditados para formacion reglada
y que imparten formacion privada y preparacién para
oposiciones, pero todos ellos con nivel de Excelencia 400 o
superior. Todas las comparaciones que han sido realizadas con
ellos iran apareciendo en todos los Criterios de resultados de
esta memoria, mediante un promedio de los indicadores,
objeto de comparacién en sus graficos correspondientes.
Estas comparaciones llegan hasta 2019, ya que no se dispone
de datos del afio 2020 al cierre del contenido de la Memoria.

6a. Percepciones
Satisfaccion global de los Alumnos con KUMA

Teniendo en cuenta las encuestas utilizadas, para los alumnos
de formacion privada (particulares, online y a distancia,
oposiciones y empresas), la formacién realizada a
desempleados y ocupados (formaciéon subvencionada) vy la
formacion bonificada, y llevando a cabo una media global de
los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a todos
ellos, los resultados de satisfaccion global son los siguientes:

B indice medio de satisfaccion global de los alumnos =C=0bjetivo
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Como puede observarse los resultados son buenos (todos por
encima de 8), pero han bajado ligeramente en los ultimos dos
afios, en los que no se han cumplido los objetivos. Teniendo
en cuenta que los resultados de 2018 fueron excelentes, la
ligera bajada no se considera preocupante, especialmente en
el afio 2020, en el que se han resentido todos los resultados
debido a las circunstancias particulares a partir de marzo, pero
los datos avalan la gestion de los responsables de KUMA y se
aprecia una clara relacién causa-efecto con todo lo expuesto
a lo largo de la Memoria. En los afios 2021, 2022 y 2023 los
indices de satisfaccidén subieron a los de los afios anteriores a
la pandemia por covid.

6b. Indicadores de rendimiento

Ademds de las encuestas, KUMA disponen de otros
indicadores para medir la satisfaccién y el grado de confianza
de los clientes actuales de la empresa. Algunos de los
indicadores que forman parte del cuadro de indicadores en
este ambito, se presentan a continuacion.

Indices de éxito

. 2 lumnos que aprueban la Oposicion KUMA =C=0bjetivo

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
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Titulo del grafico
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En cuanto a los resultados de aprobados en examen de
oposicion, los resultados de la serie histdrica se consideran
excelentes, con tendencia muy positiva y cumplimiento de
objetivos, y lo son mas, teniendo en cuenta que superamos
las medias de presentacién de alumnos del sector como
veremos mas adelante.

En cuanto la tasa de fidelizaciéon del alumno de KUMA los
resultados son muy buenos, aunque la progresidon se vio
frenada en 2017 y 2018, pero ha remontado de forma amplia.
En el aflo 2021 conseguimos muy buenos resultados, en 2022
nuestros alumnos no se presentaron a ninguna oposicion y en
2023 los resultados no fueron los esperados, se analizd el
porque no se consiguid el objetivo y se llego a la conclusion
que el examen del cabildo fue de un nivel superior al esperado
motivo por el que muchos alumnos impugnaron el resultado
ya que solo aprobaron 3 personas (los resultados son la media
de la oposicion del cabildo y el Estado).

. A lumnos que han realizado més de un curso =C=QOhjetivo
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Con respecto a la actividad de orientacion laboral y apoyo en
la busqueda de empleo realizada por KUMA, los resultados son
también excelentes, ya que la tendencia es muy positiva
desde el 2014, afio en el que se empez6 a trabajar como
agencia de colocacién y se han cumplido los objetivos, salvo
en 2020, en el que la pandemia ha frenado el crecimiento en
esta area. En los afios 2021 y 2023 se cumplié ampiamente
con el objetivo, salvo en el 2022 que la falta de planes
autondmicos corté el nimero de inscripciones.

Reclamaciones y sugerencias

Como ultimos indicadores, hay que hacer mencién al indice de
reclamaciones, que es muy bajo (6 en los Ultimos 5 afios) y al
numero de sugerencias de alumnos, que se ha incrementado
en los Ultimos afos (excepto en 2018), lo que se considera
muy positivo para la empresa.
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7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Introduccion

Los resultados de satisfaccion y percepcion del personal que
se presentan a continuacion corresponden a los datos
obtenidos de las encuestas que KUMA realizan a todos sus
empleados con caracter anual.

La encuesta se encuentra divida en 4 aspectos/areas:

© Personal

© Infraestructuras

@ Direccion

© Satisfaccion general

La escala de valoracion de la encuesta se estructurade 1 a 5,
siendo, como es légico, 1 la peor valoracion y 5 la mejor.
Actualmente se disponen de cinco ciclos (incluyendo la
encuesta de este afo 2017), ya que KUMA, implantd la
medicion de la satisfaccion del personal fruto del desarrollo de
un plan de mejora, a raiz de la aplicacion del Modelo EFQM en
el afio 2013. KUMA consideran personal satisfecho, aquellos
valores cuya media superen el valor de 3.5. A pesar de que la
encuesta se consideraba suficientemente representativa y que
las preguntas eran adecuadas, se decidid incluir nuevas
preguntas en el afio 2017, dos sobre el conocimiento,
comprension y asuncion del PVV, una adicional sobre
recomendacién para trabajar en la empresa, con excelentes
resultados especialmente en la Ultima. Esta pregunta sobre
recomendacién implica la aparicion de una quinta area en
cuanto a la percepcion y satisfaccion de las personas.

Al igual que en el criterio anterior, KUMA dispone de datos de
indicadores de percepcidn y rendimiento con varias entidades
de caracteristicas similares que estan ubicados en la
Comunidad auténoma Canaria y en la Comunidad de Madrid,
todos con nivel minimo de excelencia de 500+ y que forman
el grupo de benchmarking con quien la empresa realiza las
comparaciones de sus resultados.

Adicionalmente, en los ultimos dos afios se han hecho
encuestas especificas de igualdad y de liderazgo y valores,
ademas de los cuestionarios de evaluaciéon del desempefio
realizados en 2019, cuyos resultados no se presentan en la
Memoria.

Por ultimo, para los indicadores de rendimiento de KUMA
también existen comparaciones que muestran el excelente
desempefio en la gestion de personal del centro.

7a. Percepciones
Satisfaccion global del personal de KUMA

Los resultados obtenidos sobre la satisfaccion del personal en
KUMA son excelentes. La medicién del clima laboral se
instaurd en el 2013 y se realiza con caracter anual. Los
objetivos para el personal se plantearon con un punto de
partida exigente: 3.5 en 2013, con incrementos en las
siguientes evaluaciones (excepto en 2016, 2018 y ligeramente
en 2020), pero teniendo en cuenta que estamos ante
resultados excelentes, especialmente en 2019.

mmm indice de satisfaccion global del personal == Objetivo
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En general, los resultados se consideran excelentes y se han
cumplido los objetivos todos los afios, excepto en 2014, 2016,
2022 y 2023 por muy poco, pero con un resultado considerado
excelente (4,45). Como se puede ver, los valores se han
mantenido por encima de 4, en toda la serie histoérica, fruto
del esfuerzo realizado en la gestién de las personas. La
satisfaccion general se obtiene de la media de la pregunta
especifica de la encuesta de clima.

7b. Indicadores de rendimiento

Plantilla y colaboradores

La estructura de la plantilla y los colaboradores representan
una estructura ligeramente irregular en los ultimos afios, pero

con una tendencia creciente, pero que ha incrementado desde
2017 el porcentaje de personal fijo.
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El aumento del nimero de alumnos en formacién online y a
distancia y en oposicién y, la reduccion del nimero de
alumnos privados y alumnos de formacion bonificada han
supuesto la optimizacion de los recursos humanos propios y
subcontratados para el desempefio de la actividad formativa.
Los cambio en la reforma laboral en el 2023 hizo que la
mayoria de las contrataciones pasaran a personal fijo, no
obstante ya todas las contrataciones en el 2022 eran fijas.
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Introduccién

Debido al tamafio, sector y caracteristicas de KUMA, no se
habian realizado de forma sistematica medidas cuantitativas
de percepcidn de la sociedad, ya que a pesar de que el centro
es conocido en Las Palmas, es dificil conocer la opinion de las
personas que no han sido clientes de alguno de sus cursos.
No obstante, fue a partir de 2013 cuando se acometié el
desarrollo de una encuesta para la recopilaciéon de la
percepcion de los aliados, como GI's externo mas
representativo y, el lanzamiento, recogida y analisis de los
resultados obtenidos.

El cuestionario solamente tiene 4 preguntas, con el objetivo
de facilitar su respuesta a las organizaciones encuestadas, que
son las siguientes:

& Facilidad de contactar

© Relacion con las personas de la empresa

© Nivel de confianza en KUMA

© Satisfaccion general

La escala de valoracidén de la encuesta, como en el caso de
personal, estd estructurada de 1 a 5, siendo, igual que
anteriormente, 1 la peor valoracidn y 5 la mejor.

Los resultados obtenidos en los Ultimos afios, sin haber
recopilado todavia los cuestionarios de este afo 2019, son
altamente satisfactorios.

Hasta 2019, se incluyd en la web una encuesta para valorar
la opinion sobre KUMA de las personas que accedian a la
misma, pero se desechd, tras comprobar la nula participaciéon
en la iniciativa.

Por otro lado, existen medidas indirectas del impacto del
Centro en la sociedad que aparecen en el subcriterio 8b vy
comparaciones con los centros de referencia citados en los
criterios anteriores.

8a. Percepciones

Percepcion de los grupos de interés externos con KUMA
(Aliados)

= indice de satisfaccion global de aliados-proveedores =Om==Objetive
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Los resultados de percepcidn de los aliados son excelentes,
teniendo en cuenta que ya disponemos de tendencias de cinco
afos con valores muy altos y sostenidos, por lo que
entendemos que la labor de KUMA esta muy bien considerada
por los aliados que han contestado a las encuestas enviadas.

Satisfaccion global de Aliados-Proveedores

m2014
H 2015
W 2016
W 2017
m 2018
m2019

Nivelde confianza

Facilidad contacto

Relacidn con las personas

Cabe destacar los resultados obtenidos en los tres ultimos
afos, ya que en general, los aspectos como la relacion con las
personas de KUMA y el nivel de confianza con la empresa se
encuentran estabilizados en niveles excelentes.

Realizacién de actividades de caracter social

Desde sus inicios, KUMA ha promovido en su entorno su
compromiso con la sociedad, de esta forma, en los Ultimos
afios se han llevado a cabo acciones como:

@ Recogida de alimentos para los mas necesitados.

@ Firma de acuerdo con la Obra Social de Acogida y
Desarrollo para e impulso del Centro Dr. O’'Shanahan como
Centro de formacion y empleo protegidos para el acceso a
la formacion de los mas necesitados.

@ Firma de convenio con dos asociaciones de alumnos de la
Universidad de las Palmas para la cesiéon de las
instalaciones.

& Desarrollo proyecto tecla Help en colaboracién con Cruz
Roja y Pantallas amiga, para buscar y potenciar medidas
preventivas dirigidas a instaurar un uso responsable y
seguro de las nuevas tecnologias a través de diversos
programas de formacion dirigidos a la poblacién infantil y
adolescente, a las familias y a personal técnico que trabaja
en el area de la infancia.

& Becas por importe minimo de 6.000€ todos los afios en
cursos de preparacidon de oposiciones a alumnos sin
recursos, pero con gran potencial. Estas ayudas se pueden
ver en el grafico siguiente en el que la progresion es muy
positiva y todos los afios superando los objetivos
previstos.
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Comparaciones en la satisfaccion de aliados

En general, la satisfaccién de los aliados con KUMA es muy
alta, todos los afios los valores estan por encima de 4,5 y se
encuentran en linea e incluso en maximos por encima de su
competencia en los ultimos afios, excepto en 2016, que estuvo
ligeramente por debajo, pero siempre en valores muy
elevados.

m indice de satisfaccién global de sliados-proveedores. = PROMEDIO
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La Direccion de KUMA estd satisfecha por la tendencia
sostenida y elevada desde los inicios de las mediciones y por
los buenos resultados en 2023 en todas las preguntas en las
que KUMA esta por encima de la media del grupo, como se
puede ver en el siguiente grafico.

Satisfaccion global de Aliados-Proveedores
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Como conclusién podemos decir que las comparaciones son
favorables a KUMA confirmando el cumplimiento de los
objetivos lo que avala la excelente relacion con los aliados y
proveedores de la empresa.

Seguidores en redes sociales
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Con el fin de poder reflejar el impacto y la percepcién de la
sociedad, KUMA dispone de perfiles abiertos en las principales
redes sociales, Facebook y Twitter con muy buena imagen
entre los alumnos del centro y con resultados crecientes desde
que se empezaron a medir en 2014 en Facebook (en Twitter
ha bajado en 2019 y 2022, pero ha vuelto a subir en 2023).
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Por otro lado, se controlan los accesos a la pagina web, hay
que destacar que se ha notado el cambio en el tipo de
formacion, ya que ha subido considerablemente el nimero de
visitas a la web entre el afio 2022 y 2023.
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Instagram es sin duda la red social que mas ha crecido y
donde mas consultas hacen los alumnos.

8b. Indicadores de rendimiento
Medioambiente

En KUMA existe una filosofia de respeto y cuidado del entorno
mas cercano y del medioambiente en general, en linea con la
filosofia del Equipo de Direccién, que implantd y certificado un
Sistema Integrado de Calidad y Medioambiente bajo las
Normas ISO 9001 y 14001. En este sentido, y dentro de las
posibilidades del Centro, los consumos de los principales
recursos como son la electricidad, el agua, téner y el papel
estan optimizados al maximo, tratando de reducirlos cada
ano, siempre realizando los célculos relativos al volumen de
“negocio”, es decir, relativizado por alumno. Como se aprecia
en los graficos, todos los consumos han disminuido
claramente en los Ultimos afios, excepto en el 2020, cuando
se ha roto la serie histérica, por motivos evidentes. De 2021
a 2023 subio el consumo estableciendose segun el nimero de
alumnos que estabamos recibiendo.
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= Consumo agua/alumno =O=Objetive
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Cabre destacar la disminucion del consumo de agua, esto es
debido al cambio en el sistema de formacién presencial por el
online y que no hay tanta presencia de alumnos en el centro.
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Consumo de toner / alumno
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La disminucidon en el consumo se debe al aumento en la
formacion online donde todo el material es digital y menor
numero de alumnos presenciales.

Alumnos en practicas
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En KUMA, desde hace afios, se esta siguiendo una politica de
contratacién de alumnos en practicas en el centro. De esta
forma, se facilita la incorporacién al mercado laboral a
alumnos de diferentes cursos, que puedan tener cabida en la
organizaciéon. Comenzamos en el afio 2012 con esta iniciativa
(en 2011 se quiso comenzar, pero se pospuso hasta el afio
siguiente). En todos estos afios ha habido personas realizando
practicas en KUMA, excepto en 2016, que no se consiguieron
encontrar los perfiles adecuados, pero comenzo6 de nuevo en
2017 y la serie era muy positiva hasta que se ha truncado en
2020 por motivo de la COVID-19, ya que en 2020 no ha habido
alumnos en practicas. En 2021 comenzamos a tener alumnos
en practicas no llegando al objetivo marcado, en el afio 2022
conseguimos superar el objetivo marcado porque
conseguimos varios planes de formacidén que asi lo requerian
y en 2023 volvimos a bajar el objetivo.

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
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9. RESULTADOS CLAVE

Introduccion

Como hemos comentado a lo largo de toda la Memoria y dada
la naturaleza del Centro, la relacidon entre los resultados
obtenidos, especialmente buenos en los ultimos afios, con la
excepcion del 2020, por sus circunstancias especiales y el
éxito del Centro es, en muchos casos, evidente y directa. En
los datos financieros y en otros directamente relacionados se
evidencian las dificultades del centro en particular y del
sector en general, debido a la crisis, especialmente a partir
del afio 2012, que provocé una reduccidén del niumero de
cursos de formacién subvencionada en las convocatorias
anuales, una disminucion del nimero de convocatorias de
plazas a la administracion a través de oposiciones y un
descenso de matriculacion de particulares en el resto de
cursos. No obstante, los nimeros desde 2014 vy, sobre todo,
desde 2017 corroboran una mejora en todos los aspectos,
apoyados en las convocatorias de plazas publicas locales y
nacionales desde 2017 que han permitido lograr una rapida
recuperaciébn con unas tendencias en los ingresos
fuertemente positivas y que ha permitido aguantar los
descensos en los ingresos en el afio 2020 y las previsiones
para el afio 2021. En los afios 2021, 2022 y 2023 se aprecia
un aumento en la facturacion de la empresa, debido a la
ampliacién del negocio hacia los planes nacionales, que han
incrementado la facturacion considerablemente. Ademas de
todas las mediciones de percepcién y de rendimiento, tal
como hemos expuesto en los criterios de resultados
anteriores, mantenemos un esquema de medidas clave
englobadas en el CMI existente para KUMA. El CMI esta
compuesto por aquellas medidas clave/criticas que
consideran ambas entidades que marcan el éxito de la
empresa.

En este Criterio existen pocas comparaciones para los
indicadores de caracter financiero, ya que a la dificultad de
compartir este tipo de informacion se afiaden las diferencias
entre los posibles centros con los que compararse, tanto en
el tipo de cursos, el tipo de alumnos y la zona en la que se
mueven, que imposibilitan, en muchos casos, encontrar
referencias relevantes y con un cierto grado de confianza. A
continuacién, pasamos a mostrar los mas importantes y
relevantes para un centro de las caracteristicas de KUMA.

9a. Resultados Clave de la Actividad

Resultados econémico financieros

N Ingresos Totales (Grupo 7) = Qb jetive
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RESULTADOS CLAVE

KUMA



<

Memoria Conceptual EFQM 2024
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Margen operativo
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Como se puede ver, todos los ingresos han sufrido un ligero
descenso en 2017, ya que 2016 ha marcado el maximo de
los ultimos afios, pero que volvidé a mejorar hasta 2019, en
el que la serie histdrica se truncd en 2020, pero en los afios
2021, 2022 y 2023 volvieron a subir marcando en el 2023 el
maximo de facturacion en la empresa hasta la fecha. Como
se puede ver a través de los graficos, el descenso (por otro
parte esperado) en la formacion privada y bonificada ha sido
compensado por los buenos resultados en la formacion para
preparacion de oposiciones y la formacién subvencionada.

B Gastos Totales (GRUPO 6) =—Om=Objetivo
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En cuanto al control de gastos, en los ultimos afos no se han
podido cumplir los objetivos previstos, ya que los ingresos
han aumentado mucho Ilo que ha conllevado el
correspondiente aumento en los gastos, pero la diferencia se
ha acercado en los Ultimos afos. El aumento en la obtencion
de cursos subvencionados del Servicio Canario de Empleo,
planes nacionales y la convocatoria de nuevas oposiciones
ha permitido ampliar los ingresos y los margenes en los
ultimos afios, excepto en el 2020, por el motivo mencionado
a lo largo de la Memoria.
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N Gastos de personal propio =C=Objetivo

[700.000,00 €

600.000,00 € -

500.000,00€ -

(400.000,00 € |

(300.000,00€ -

200.000,00€ -

100.000,00€ -

0,00 €

2014 2015

2016

2017 2018 2019 2020

Gastos de personal propio

2021 2022 2023

700.000,00€
600.000,00€
500.000,00€
400.000,00€
300.000,00€
200.000,00€
100.000,00€

0,00€

W Gastos de personal propic M Objetivo

B Gastos de personal colaborador (subcontratado) O bjetive
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La reduccidn en los gastos de personal permitio a la empresa
optimizar de manera excelente su gestion en los peores afios
y de esta forma llevar a cabo un importante volumen de
actividad con una plantilla ajustada, sin bajar la calidad de
su servicio (tal y como hemos expuesto en el subcriterio 6a),
garantizando la eficiencia y la eficacia del mismo. El
incremento de los ingresos y de los gastos ha permitido en
los ultimos afios incrementar el gasto en las partidas de
personal, disminuyendo la subcontratacién de personal
docente y pudiendo aumentar otras partidas como la
publicidad, el mantenimiento de las instalaciones y las
inversiones.
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BN Coste unitario del Alumno == Objetivo
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Para reforzar lo anteriormente comentado, los resultados
totales de gastos y cada una de las partidas de gastos, como
la de personal (propio y subcontratado), reparaciones,
publicidad, etc., han sido minuciosamente controlados a fin
de no mermar el equilibrio entre la estructura econémica y
la financiera, es decir, su solvencia. Todo esto ha conseguido
mantener los costes unitarios por profesor y que no se haya
disparado mucho el coste unitario por alumno en 2020, lo
que indica una excelente gestidn de los recursos econémicos.
El aumento en coste unitario profesor en el 2023 se debe al
crecimiento del negocio.

En cuanto a las deudas a largo plazo, se ha conseguido
realizar una importante rebaja en los ultimos 3 afios (lo
mismo que en las deudas a corto, que no se han incluido en
este apartado), lo que también ha repercutido de forma muy
positiva en las finanzas de la empresa.

KUMA



UMA

Centro de Estudios

U

Memoria Conceptual EFQM 2024

e udas 3 Large plazo —0—0Ohbjetivo mmmm 2 lumnos matriculados en formacion online y a distancia —O—Objetive
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Alumnos matriculados en oposiciones
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| |
0
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]

W Alumnos matriculados en oposiciones M Objetivo

En los indicadores segmentados de alumnos, las tendencias
no son tan claras, influidas por diferentes factores (excepcion
hecha del afio 2020). Los alumnos privados y de formacion
bonificada tienen una tendencia a la baja, mientras que la
formacion on line y a distancia, es un segmento claramente
al alza que sigue subiendo en los afios 2021, 2022 y 2023, a
pesar del retroceso en 2016 y 2017. En cuanto a la formacion
para la preparacion de oposiciones, es un segmento que ha
notado un claro retroceso debido a una mayor competencia
en el mercado con precios muy inferiores a los nuestros,
aunque en el caso de las oposiciones, también dependiente
de las convocatorias publicadas por la administracién.
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ACRONIMOS Y SIGLAS

Admén.: Administracién.

ACADE: Asociacidn de Centros Auténomos de Ensefianza Privada.

CEG: Club de Excelencia en Gestidn.

CMI: Cuadro de Mando Integral.

DAFO: Acronimo de Debilidades-Amenazas-Fortalezas-Oportunidades. Metodologia de analisis organizacional.
Dpto.: Departamento.

DROPBOX: Servicio de alojamiento de archivos multiplataforma en la nube.

ED: Equipo de Direccion.

EEEJ: Estrategia de Emprendimiento y Empleo Joven

EFQM: European Foundation for Quality Management.

FCE: Factores Criticos de Exito.

FCT: Formacion en Centros de Trabajo.

FP: Formacién Profesional.

GI: Grupo de Interés.

ISO: “Organizacién Internacional de Normalizacion” (“International Organization for Standardization”)
LE: Linea Estratégica.

LOPD-GDD: Ley Organica de Proteccion de Datos y Garantia de los Derechos Digitales.
MBP: Manual de Buenas Practicas.

PVV: Proposito, Vision y Valores.

ONG: Organizacion No Gubernamental (Organizaciones sin animo de lucro).

PAC: Plan Anual de Calidad.

PDCA: Ciclo de mejora basado en Planificar-desarrollar-Comprobar-Mejorar.

PE: Plan Estratégico.

PRL: Prevenciéon de Riesgos Laborales.

RRHH: Recursos Humanos.

SST: Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.

TIC’s: Tecnologias de Informacidn y Comunicacién.
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ANALISIS DAFO 2023
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS y LINEAS

LAS LINEAS ESTRATEGICAS para el afio 2024, vinculadas con cada objetivo estratégico son:

Objetivo estratégico

Lineas estratégicas

@ Mantenimiento del nivel
financiero de la empresaen los
proximos tres afios

o Control y reduccion de los gastos de la empresa
o Mantenimiento o ligero incremento de los ingresos en la empresa

o Mantenimiento y mejora del nivel
de excelencia

o Aumento del nivel de excelencia en la empresa

o Mantenimiento de la certificacion del actual Sistema de Gestion de Calidad y
Medioambiente

o Consolidacion de las alianzas actuales y creacion de un nuevo esguema de
alianzas de valor afiadido

personas que lo integran

@ Potenciacion de la innovaciéony @ Incremento de la formacion on line
las nuevas tecnologias en la o Mejoray potenciacion de la pagina web y las redes sociales
empresa @ Mejora del equipamiento tecnologico de la empresa

@ Consolidacion de la cartera de @ Ampliacion de laformacion para la preparacion de aposiciones
productos actuales y ampliacion @ Mantenimiento del niimero de cursos de formacion subvencionada concedidos
de la misma @ Realizacion de nueva formacion para desempleadas/os

@ Potenciacion de los cursos privados y particulares

@ Mejora de la implicacion y el o Mejora de las competencias y de la capacitacion del personal de KUMA
orgullo de pertenencia del @ Incremento de la satisfaccion del personal y colaboradoras/es de KUMA
personal y de las/los docentes de | @ Consolidacién del programa de evaluacion del desempefio
KUMA

@ Incremento de la responsabilidad | @ Obtencion del distintivo de igualdad
social de la empresay de las @ Aumento del compromiso social de la organizacion

@ Consolidacion del esquema de gestion del compliance penal

ANEXOS

48 KUMA




UMA

[

fh

Memoria Conceptual EFQM 2024

MATRIZ PROCESOS CLAVE

UMA

N DE PROCESOS CLAVE

Personal Cualificado Atencién personal idad Ensefianza logo de cursos  Instalaciones modernas
3 3 4 1 2

Planifi on estratégica 3 3 4 4 4 4 58
Revisidn por |a Direccidn 3 2 1 2 2 2 32
Cantrol de gestidn 3 2 1 2 2 2 32
Gestion de riesgos v oportunidades 2 4 2 3 3 3 45
Formacién 4 4 4 4 4 4 64
QOposiciones 4 4 4 4 4 3 62
Formacién a empresas 4 4 4 4 4 4 64
Agencia de colocacidin 1 4 4 2 2 3 43
Gestidn de |a informacion documentada 1 2 1 2 1 1 23
Gestidn de los RRHH 2 4 3 4 2 4 53
Gestidn de los recursos 4 4 1 3 1 4 48
Compras y subcontrataciones 3 2 2 4 2 2 43

del cliente 2 3 4 3 3 3 48
No conformidades. acciones corectivas y de mejora 1 2 4 3 1 3 40
Auditorias interas 1 2 1 1 1 2 21
Comunicacién 1 2 3 1 2 3 30
Control operacional 2 2 2 2 1 4 35
Identificacién v evaluacién de aspectos ambientales y requisitos legales 2 2 1 1 1 4 28
E ias y capacidad de resp 1 2 2 2 1 4 32
Gestion de las alianzas 2 3 2 3 3 3 42
Gestidn de |a tecnologia y la inft 3 3 3 3 3 4 50
Gestidn de la Responsabilidad Social 2 3 3 1 1 3 35

Nota: Los p cuyap ion esté en color rojo se consideran Procesos Clave dentro de KUMA
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ORGANIGRAMA

CENTRO DE ESTUDIOS KUMA

ORGANIGRAMA
[ : Comité de Direccion

\

[ Gerente ] |
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Director de O . Responsable de Calidad, Responsable de
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Administrativos J ‘ Limpieza J

{ Docentes ]
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MAPA DE PROCESOS

PLANIFICACION ESTRATEGICA |
Estratégicos REVISION DEL SISTEMA POR LA DIRECCION I
CONTROL DE LA GESTION |

GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES |

Procesos
Operativos

FORMACION SUBVENCIONADA (DESEMPLEADOS Y OCUPADOS)

OPOSICIONES

AGENCIA DE COLOCACION

o

FORMACION A EMPRESAS

e

Procesos de
Apoyo
GESTION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
GESTION DE LOS RRHH
GESTION DE LOS RECURSOS
COMPRAS Y CONTRATACIONES

SATISFACCION DEL CLIENTE

NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA

AUDITORIAS INTERNAS
COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA
CONTROL OPERACIONAL AMBIENTAL
IDENTIF. Y EVALUACION DE ASPECTOS AMBIENTALES Y REQUISITOS LEGALES

MOIOMMUO=—-A>0N OMm-L2MmM-=r~nN

Lmrerp-02M-0T OmHA2Z2mMm=ron

EMERGENCIAS Y CAPACIDAD DE RESPUESTA
GESTION DE LAS ALTANZAS
GESTION DE LA TECNOLOGIA Y LAINFORMACION

GESTION DE LA RESPONASBILIDAD SOCIAL
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LISTADO DE PROCESOS

PROCESDS ESTRATEGICOS (PE)

CODIGO | NOMBRE

E.1 Plznificacion estrategica

E.2 Revision del Sistema por la Direccion
E.2 Control de la gestion

E.4 Gestidn da riesgos v oportunidades

CODIGO | NOMBRE

PROCESOS OPERATIVOS (PO)

CODIGO | NOMBRE

0,1 Formacidn subvencionada (desempleados v ocupados)
0,2 Oposiciones

0,3 Formacidn a empresas

0.4 Agencia de colocacion v Empleo joven

PROCESOS DE APOYO (PA)

A1 Gestidn de la informacidn decumentada

A2 Gestidn de los RRHH

A3 Gestidn de los recursos

A4 Compras vy evaluacion de proveedoras

AS Satisfaccidn del cliente

A6 Mo conformidades, acciones correctivas v de mejora
AT Auditorizs internas

A8 Comunicacion

A9 Control operacional

A0 Identificacidn y evaluacion de aspectos ambientalas y requisitos legales
A,11 Emergencias v capacidad de respuesta

P e Gestion de las alianzas

A,13 Gestion da la tecnologia v |z informacian

A,14 Gestion da la Responsabilidad Social
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INDICADORES DE PROCESO VS. SUBCRITERIOS

RESULTADOS EM LOS CLIENTES

INDICADORES

METRICA

SUBCRITERIOD

indice medio de satisfaccién global de los alumnos Ratio bal
indice de satisfaccidn global Alumnes privados o particulares Ratio 6a2
indice de satisfaccidn global Alumnos de formacion online y a distancia Ratio 6a3
indice de satisfaccign global Alumnos de formacion benificada Ratio 6ad
indice de satisfaccign global Alumnos de formacion cposiciones Ratio 6as
indice de satisfaccidn global de alumnos de practicas FCT Ratio 6ab
indice de satisfaccidn global de clientes empresas de practicas FCT Ratio 6a7
indice de satisfaccidn global de clientes empresas de bonificada Ratio 6a8
indice de satisfaccidn global Alumnos de formacion presencial (desempleados) Ratio 6ag
indice de satisfaccidn global Alumnos de formacién presencial (ocupados) Ratio 6al0
indice de satisfaccidn global Alumnes de formacion presencial (subvencicnada) Ratio ball
Alumnos matriculados totales Nimero 6b1
Alumnos matriculados en formacion privados o particulares Namero 6h2
Alumnas matriculados en formacion enline y a distancia Numero 6h3
Alumnos matriculados en formacion bonificada Mimero 6bh4
Alumnos matriculados en oposiciones MNimero 6b5
Finalizacion de cursos (cursos ejecutados/asignados) 5.C.E. % 6h6
Quejas y reclamacicnes de alumnos Namero 6h7
Sugerencias de alumnos Numero 6h8
Alumnos que abandonan antes de terminar el Curso (bajas o abandonos) 5CE % 6bg
Alumnos que finalizan los cursos 5.CE. % 6b10
Alumnos que se presentan a examen de Oposicion KEUMA Namero 6b11
Alumnas que aprueban la Oposicion EUMA Numero 6b12
Alumnas inscritos en agencia de colocacion Numero 6b13
Alumnos que realizaron practicas en empresas 5.CE % 6b14
Cursos o especialidades nuevas impartidas (respecto del ano anterior) Namero 6b15
Cursos concedidos por la administracian 5.C.E. Numero 6bie
Alumnas que han realizado maés de un curso Numero 6b17
Alumnos de formacion para el empleo (desempleados) MNimero 6b18
Alumnos de formacion para el empleo (ocupados) Namero 6b19
% de mujeres dadas de alta en la agencia de colocacion % 6b20
2% Alumnas que realizarcon practicas en empresas 5.C.E sobre el total de alumnos % 6b21
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INDICADORES METRICA SUBCRITERIO
Satisfaccion general sobre el clima laboral Ratio 7al
Salario/Remuneracian Ratio Ta?
Reconocimiento Ratio 7a3
Establecimiento objetivos Ratio Tad
Delegacion y confianza Ratio 7as
Relacion con personal y docentes Ratio 7a6
Comunicaciones realizadas Ratio Ta7
AREA: PERSOMNAL Ratio 7aB
Instalaciones Ratio 7ag9
Horario Ratio 7a10
Equipamiento Ratio 7Jall
Higiene y seguridad Ratio 7Jalz?
Ciudado del medioambiente Ratio 7al3
AREA: INFRAESTRUCTURAS Ratio 7al4
Comunicacion por la Direccion Ratio 7als
Instrucciones claras schre las tareas Ratio 7Jale
Relacian con la Direccidn Ratio 7a17
g Liderazgo de los jefes Ratio 7als
o AREA: DIRECCION Ratio 7a19
E Conocimiento y comprension de la Mision y Vision de KUMA Ratio 7azo
g Los Valores de KUMA son asumidos por todo el personal Ratio TJazl
Z Recomendar KUMA a otras personas Ratio 7a22?
] Resultados de la encuesta de liderazgo y valores Ratio 7a23
% Resultados de la encuesta de igualdad Ratio 7aza
=] Grado de respuesta de cuestionarios de satisfaccion de personal % 7b1
E Personas fijas en plantilla % Th2
Personas en plantilla Numero 7b3
Edad media de los trabajadores en plantilla Ratio Tha
Antigliedad media de los trabajadores en la empresa Ratio 7h5
Dias totales de baja de personal Nimero 7ha
Trabajadores que han abandonado la empresa Nimero Th7
Docentes colaboradores de la empresa Nimero The
Muevos docentes colaboradores de la empresa en el afio Nimero 7ha
Cursos impartidos al personal y colaboradores Nimero 7h10
Personal de la empresa que ha asistido a cursos internos % 7h11
Horas/persona de formacion interna Ratio 7h12
Mujeres en la organizacion % 7b13
Mujeres docentes colaboradoras % 7hi4
Grado de cumplimiento del plan de formacion % 7h15
Coste de la formacion interna del personal Euros 7hi6
M2 de accidentes en la empresa Nimero Thi7
Me de docentes que llevan colaborando con KUMA mas de 2 afos Nimero 7bh18
% mujeres que han azistido a cursos internos sobre el total de plantilla femenina % 7bhi9
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INDICADORES

METRICA

SUBCRITERIO

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

indice de satisfaccidn global de aliados-proveedores Ratio 8al
Facilidad contacto Ratio 8a2
Relacion con las personas Ratio Ba3
Mivel de confianza Ratio 8a4
Grado de respuesta de cuestionarios de satisfaccion de aliados y proveedores % 8b1
Consuma electricidad KwH 8h2
Consumo de agua m3 gb3
Consumo de papel Kgs b4
Consumo de toner Unidades 8b5
Vizitas a la Pag. Web Niumero 8bb
Seguidores en Facebook Niumero 8b7
Seguidores en Twitter Nimero g8h&
Apariciones en medios de comunicacion Nimero gha
Actividades realizadas con caracter social Numero gb10
Ayudas a otras organizaciones (patrocinio, donaciones, etc.) Becas alumnos Euros 8b11
Premios, felicitaciones y certificaciones obtenidas Nimero 8b12
Alumnaos en practicas con la empresa Nimero 8b13
Mumero de aliados Niumero 8bh14

INDICADORES

RESULTADOS CLAVE

Gasto en Publicidad Euros 9al
Gastos de personal propio Euros Qa2
Gastos de personal colaborador (subcontratado) Euros 9a3
Gastos de reparaciones (mantenimiento de instalaciones) Euros Qa4
Gastos de adguisicion de nuevos equipos/instalaciones Euros a5
Gastos Totales (Grupo 6) Euros Qa6
Coste unitario del Alumno Euros 9a7
Coste unitario del Profesor Euros 9a8
Importe total adjudicado en cursos o especialidades subvencionadas Euros Qa9
Importe total de cursos privados Euros 9a10
Ingresos de formacion presencial Privados o particulares Euros gall
Ingresos de formacion online v a distancia Euros 9al2
Ingresos de formacion Bonificada Euros 9313
Ingresos de formacion oposiciones Euros 93i1d
Deudas a corto plazo Euros 9315
Deudas a Largo plazo Euros 9316
Ingresos Totales (Grupo 7) Euros 9317
Margen operativo Euros S9als
Mo conformidades en compras Nimero ah1
Mo conformidades en la gestion y desarrollo de cursos Niumero ah2
Cursos en catalogo Niumero ah3
Muevos cursos disefiados Niumero ab4
Requerimientos de la administracion convocante S.C.E. Nimero obs
Horas de imparticién de cursos por profesorfcolaborador Horas abe
Desviaciones en Auditorias Externas Niumero ab7
Acciones correctivas Niumero ob&
Acciones de mejora MNimero obho
Mumero de clientes empresa Nimero 9h10
Cumplimento de metas estratégicas % oh11
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PLAN DE IGUALDAD 2024-2028

Il PLAN DE IGUALDAD EN LA EMPRESA

g <2

2024-2028

£l

Gobiernq Consejeria de Economia,
de Canarias Conocimiento y Empleo

Direccion General de Trabajo

Convenio o Acuerdo: CENTRO DE ESTUDIOS KUMA S.L.
Expediente: 35/11/0120/2021

Fecha: 02/08/2021

Asunto: COMUNICACION DE INSCRIPCION (SIN PUBLICACI()N)
Destinatario: GERARDO MAYORAL FERNANDEZ

Codigo 35100552112021.

Por el presente escrito, pongo en su conocimiento que queda inscrito el Acuerdo del Plan de
Igualdad de la entidad “CENTROS DE ESTUDIOS KUMA, S.L.”, suscrito entre la representacion
empresarial y la de los trabajadores el dia 21/07/2021, para una vigencia de 3 afos, el cual fue
presentado a través del aplicativo informatico REGCON (Registro y Deposito de Convenios
Colectivos, Acuerdos Colectivos de Trabajo y Planes de Igualdad) el pasado dia 28/07/2021, cédigo
localizador TB62YH45 y cédigo 35/11/0120/2021 en el ambito territorial provincial.

Director General de Trabajo,
ALEJANDRO RAMOS GUERRA
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ESQUEMA PARA SU DESAROLLO
Diagnéstico

Plan de lgualdad

Estructura de la plantilla

Promocion

Formacion

Conciliacion

— Sexismo y Acoso laboral

ama Cultura organizativa y laboral
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CUESTIONARIO Y DICCIONARIO DE EVALUACION DEL
DESEMPENO

Cuestional f Cuestionario Cuestionario
< (Vi 5 < (A 5 < UMA 5
\ EVALUACION POR \ EVALUACION POR -t/ EVALUACION POR
& COMPETENCIAS & COMPETENCIAS & COMPETENCIAS
Hola, sih i o i Z ainata tus —
hay dis e consideran imprescindibles, pars completar tu desarrallo formativo y aumentar asi tu capacklad en el COMPETENCIAS GENERICAS
i ESTUDICS kUM (en sdslant KUMA) ARERS DE WEIOAR

COMPETENCIA GENERICA 1 (CG-1): LIDERAZGO

Instruceiones de rellenado del Cuestionario:
SIGNIFICADD cspasidac . e geners y mejorar
[ ————r—

e campos para resp I reguntas pora sescesianar el aivel en el pesitinn

que e identificas dentra e Is competencia, que va de 14 5 [Ty

Una ver cumplimentado: seleccionar en el mend " ¢ “Guanbar eomer’, con el nambre de archive: e e

“Coestanar Evabarm 1 » santinaslin Apelicas y Mo (46l evaliate] y o ahs e o evsasciin o1 w;_‘,:-_m‘“ - s

citmplor un euctionario eakasa por Pedrs Feemienk e ¢ S0 J020 era: Aocstionsio EvaaConp Pec

Ferrintez 2020} pspen COMPETENCLA GENERICA 3 (CG-3): TRABAO EN EQUIPD

. SIGNIFICADO: a ienciin de colaberacién y cocperaciin con o otros miembres del grupo para cue, trabajando juntes y
iBIENVENIDO! o, e puedan sonsegulr s cbjotvos comunes, en benelhlo de aics.
CUESTIONARIO DE EVALUACIGN DE COMPETENCIAS el
Antes de comenzar debes saber que una competencia e la combinacidn de canseimientas (ssber), — - -
s el Aincta tus fortalezas y dreas de mefora respecto s a competenda UIDERAZGO:

Una persons peses uns competentia s ésts, en s térmings e que esté definida, siempre forma porte de su T T

compertamients, i propodreln, de marery onisents o e ura cuesién mey irgorate s

evaliacien, yacy lecer ty et v en situasianes

reales del pasods e

En el maren de la formsidn llevads & cabio par KUMA se contemplan custro competencias genéricas (€G) que .

conjunto con acciones formativas. Tambiéa, al estudiar cads una de ks perfiles que te describen en ol marco de .

1o metactoiogia formativa de o &mpress, descubrimmos que adermis de ks cuatro competentias gentricss (CG), e5 Anata s npetznciy

o fee . "
corereten, deido 3 5 e cpechica denio de I gty forradon cn el cento, Ca U e st COMPETENCIA GENERICA 2 (CG.2}- DESSMPERO DE L4 FUN Il FRERS BENEIORA
c i i . sicuIncAno atar
. g o \ s nicles o aue se st cac uno e ks de gestiny formaciin envel cantra.
dstnatcs, o e o3 AARIES Gptmes 5 103 caBes % pueds Reghr 5 fraets e I formacin y @
axompaiamiento, eon s tinerarios ormatives, Wivel € Nivel 2 Wivel 2 Niveld Nivel 4
. [ forman sloga de KUMA, Para que entiendas [
mejor i fiames e indicadores de comp - Contre s e
. w desarra. e 4
INTRODUCHION

En sl marco d i formacian del CENTRO DE ESTUDIOS KUMA (en seiante KUMA} se contemplen custra
e

JnaA INDICE S

2 cojuntss <on aeciones formatias Tambin, al

KU, descubrimes aue sdems o las

custro competencias genérices {03l e eesario g El:unis compstenciss expeciices (CE) aus
, dbido 3 su misién

. s actividades de gestion e
INTRODUCCION

ca de estas compstencias, ganéricas o espacificas, se dasarclls 5 traués de un escalado
competencial. Mediante este s2 podrd valorar y evaluar, de forms ohjeie v siemitica, los nivcles

. e los cusles
2. COMPETENCIAS GENERICAS <o pusde llagar s trovés de I formacidn y el =

DICCIONARIO DE 3. COMPETENCIAS ESPECIFICAS
COMPETENCIAS

1. ZQUE SON LAS COMPETENCIAS?

con

1. {QUE SON LAS COMPETENTIASY

s incorporacidn 3 1a nusva economia y |2 adaptacicn o insercidn  un mercado de trabaje que 52
transforma a podré desmrailar por séio se plantea sl

de tipo medio @ superior y de su formacidn continga.

For mucho que valoremos fs impartencia de fe formacién dirigids 2 Iz sdauisicion de conocimizntes

unas actitudes de Ias personas. ransversales
crividad, o que #
nacesidses y las nusvas stusciones laborales.

muchos sectores

Estas actitues que conforman las competencias dave de os. vrvfb\:m:\esde\ presente y sl futura noson
unmero [ s Cugles
&n su puesto da trabajo. Estas competencias dsban \r\mrpmur!s en &l sumicuium S I formazisn

Desde |2 aparician del ser humeno en este mundo, desde |z conformcicn de su sistema socis| a partir d=
APROBADO POR: 13l nicesitat e a sobrevivends 3 1o etos que 1 natrsiera \slmpcnq 1 sentida Iz necesidad ta
direceidn, de alguizn que o guie ¥

que necesita para su deszrrollo como mdmduuy ser socal

Fdo.: Gerente 2. COMPETENCIAS GENERICAS
Fecha: 17/09/2020

COMPETENCIA GENERICA 1 [CG-1): UIDERAZGO

SIGNIFICADO: capasidad g svarize parsonalmenia pen g, en s formacién y de generar inquietud
o innovar y mejorar lzs taress 2 gestion y form:
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EXTRACTO DEL ANEXO DE PLANES DE CONTINGENCIA
DEL PLAN ESTRATEGICO EN VIGOR

OBJETIVO ESTRATEGICO

@ Mantenimiento del
nivel financiero de Ia
empresa en los
proximos tres afios

ESCENARIOS POSIBLES PLANES DE ACCIONES
DESFAVORABLES CONTINGENCIA
1 Busqueda de nuevos nichos de mercado (Policia,
N aa Administracion General del Estado)
Eom-i';i':ﬁ;" G D (IR T2 B Incremento de las acciones comerciales
pos 1 Alianzas con empresas potentes en oposiciones a nivel
local o nacional
¥ Reduccion drastica o 1 Bisqueda de nuevos nichos de mercado en el sector de la
desaparicion de los fondos formacidn on line
para la formacion Potenciacion de la Busqueda de nuevas oportunidades de formacion privada,
subvencionada privada y on line por ejemplo en gestion de proyectos (PMP, Scrum) o en
NNTT (Big data)
1 Bisqueda de alianzas con otras plataformas on line
1 Incremento de log cursos para empresas con un aumento
Potenciacion de otrog negociog de lag campaiias comerciales y de log mensajes en RR5S
A Alquiler de aulas
4 Acreditacion de ezpecialidades p iales y on
Potenciacion de la f line
subvencionada 4 Incremento de la puntuacion a fravés de Sello EFQM
mayor y distintivo de Igualdad
Bisqueda de nuevos nichos de mercado en el sector de la
o formacidn on line
a g:;f;‘:;m::s pazss Potenciacion de la formacion @ Bisgqueda de nuevas oportunidades de formacidn privada,
privada y on line por ejemplo en gestion de proyectos (PMP, Scrum) o en
NNTT (Big data)
@ Buosqueda de ali con otras plataformas on line
A  Incremento de los CUrsos para empresas con un aumento
Potenciacion de otros negocios de las campaias comerciales y de los mensajes en RRSS
@ Potenciacion del alquiler de aulas
[d Buisqueda de nuevos nichos de mercado (Policia,
Potenciacion de la formacidn de ST €380 A8 [Bsim)
oposiciones [ Incremento de las acciones comerciales
1 Alianzas con empresas potentes en oposiciones a nivel
P, local o nacional
i Disminucion importante en la
formacion privada debido a 1 Incremento de log cursos para empresas con un aumento
crisis global o a incremento de Potenciacion de otros negocios de las campaias comerciales y de los mensajes en RRSS
la formacion gratuita [d  Alquiler de aulas
B Acreditacion de especialidades p iales y on
Potenciacidn de la f line
subvencionada ¥ Incremento de la puntuacion a través de Sello EFQM

mayor y digtintivo de Igualdad
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