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|.-) RESUMEN GENERAL DE LA ORGANIZACION.-

1.1.-) INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION.-

>
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NOMBRE: Instituto Tecnoldgico de Las Américas (ITLA)

DIRECCION: Autopista Las Américas, Km. 27, La Caleta, Boca Chica
TELEFONO: (809) 738 — 4852

NO. DE FAX: (809) 549 — 9388

WEBSITE: www.itla.edu.do

RNC: 4 — 23 — 00058
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PRINCIPALES DIRECTIVOS:

« José Armando Tavérez (Director Ejecutivo)
CEPEABEEONSUL TA

s Marcelin e ire ina

< Ligia Henriquez Espinal (Subdirectora Académica)

+ Robinson Fernandez (Subdirector de Tecnologia de la Informacion)
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1.2.-) PERFIL DE LA ORGANIZACION.-

El ITLA, como institucion reconocida, fue establecida en agosto 13 del afio 2000, bajo el
concepto de entidad de educacién técnica, con el propésito de formar los recursos
humanos necesarios en las areas de alta tecnologia que permitan desarrollar la industria
nacional, fomentar la inversion extranjera y la exportacion de productos y servicios
tecnoldgicos, todo esto conceptualizado bajo un modelo de Technical College. Sus
areas de especializacion o “Centros de Excelencia” son: Tecnologia de la Informacién,
Multimedia, Mecatronica, Ingenieria de Software y Escuela de Idiomas (ITLA Language
School — ILS).

El ITLA persigue la formacién de técnicos en un lapso relativamente corto, por medio de
programas innovadores Yy altamente especializados que fomenten el espiritu
emprendedor en los mismos. La Organizacién-le otorga una titulacion de Tecnologos (2
afios) o una Certificacion Internacional avalada por. alguna de nuestras alianzas
estratégicas.

Los programas académicos g
la forma de materias teori
contamos con recursos
programa como recursc

a docencia a nivel presencial en
aboratorios. De igual forma
ia en ciertos aspectos del

internacionalmente,

Nuestras ofertas ac S
icadémica hacen que

laboratorios de udltim |
nuestros egresados engan una excelente
acreditacién nacional ternacional. Para elloj her lesarrollado alianzas estratégicas
con centros que ce ' ir]lformaci()n, avalando
internacionalmente nue: 0S tecnolbgicos que les
aseguraran mayores opo alianzas contamos con
compafiias reconocidas podemos destacar: Cisco,
Microsoft, Sun Mic'r-osystems, nstitute, Oracle y Novell.

1.3.-) ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION.- r

Ver Organigrama ITLA en préxirﬁa‘pégina. -

COPIA DE CONSULTA

1.4.-) CATALOGO DE SERVICIOS.-

Ver brochures y carta de oferta académica en la evidencias afiadidas (Criterio 1).
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II.-) ANALISIS DE LOS NUEVE CRITERIOS Y SUBCRITERIOS DEL MODELO CAF.-

CRITERIO 1.-) LIDERAZGO.-

1.1.-) DIRIGIR LA ORGANIZACION DESARROLLANDO SU MISION, VISION Y VALORES.-

Nuestra institucién nace en un marco de grandes cambios a nivel mundial, en la era de
la informacion y las grandes alianzas reflejadas en los acuerdos de libre comercio y los
cambios globales.

Todo esto se ha visto reflejado en la cultura organizacional de la institucién y en el modo
de actuar de la gerencia, muy acorde-con los-nuevos modelos exigidos en la era de la
informacion.

joramiento, buscando la calidad,
la comunicacion aplicadas a la
institucional. En base a este
ismo ha sido disefiado, en
los objetivos de futuro, y
ficativas encaminadas al

En el ITLA nos encontramo
implementando las Ultimas tec
educacién y siempre vinc
proceder se ha realizado
funcion de su analisis ir
los grandes ambitos d
logro de nuestra misio

Nuestros grupos de Gobierno) jugaron un
papel fundamental en | e co, las necesidades de los
mismos fueron detectad
sion, vision y valores de la
del accionar en todos los

Alineados a toda esta rea
institucion, a fin que los
miembros de la familia ITLA.

> Mision.-

Formar el capital humano en alta tecnologia, por medio de programas
innovadores y altamente especializados, generando en los mismos un espiritu
emprendedor, altos valores éticos y comprometidos con el desarrollo nacional.

> Vision.-

Ser una institucion dominicana de educacion superior lider, que proporcione las
mejores innovaciones en el campo de la alta tecnologia, con amplio prestigio y

acreditacion, a nivel nacional e internacional, brindando a nuestros estudiantes
una formacién con los mas altos estandares académicos.
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> Valores.-

Innovacién.
Etica
Responsabilidad
Pasion
Excelencia
Proactividad

VVVVVY

Nuestra filosofia institucional compuesta por nuestra mision, vision y valores, se han
difundido a través de toda la organizacion e incluso a interesados externos. Los medios
utilizados para tal fin han sido reuniones generales de la organizacion, reuniones
departamentales, talleres, pagina Web, carnets impresos, entre otros.

2 =
_.—' —

También sea publicado en dlferentes cuadros que se han colocados en lugares estratégicos
de la institucion. ; .

A

F
-'\u.l

La filosofia se desarrollg,ée for és de rﬁestro plan estratégico.
Este se despliega a todos la arcando a cada uno de los
integrantes y recibiendo la iendolo mas efectivo y
adaptable para todos Proc

~de acciéon con sus
S son las lineas de

plan estratégico Se

respectivos indicadores )

actuacion que dan mayc

Mejoramiento Co
Tecnologias de infol
Vinculacién Social
Internacionalizacién d
Financiamient(')’fdﬁe lains

VVVVY

I3 4
A través de la implementac;j()n del Balance £ ard, se dara seguimiento a los planes de
accion de estos cincos ejes. Procurando asi garantlzar una ‘efectividad del 100% en la
realizacién de los planes. - -~

=3 wr
o PR

Una de las maneras de mantener evidencia de la efectividad de la comunicacion continua de

los puntos an@)@uepim, bhﬁﬁﬂgﬂtq‘- Cﬁ) los que se
presentan en te . lasmevi generales,

verificaran las informaciones provistas a los empleados en general acerca de estos
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‘_ ] ‘_ -J INSTITUTO

TECNOLQGICO DE
LAS AMERICAS

Americas Institute of Technology

especializados, generando en los mismos un espiritu emprendedor, altos valores éticos y
comprometidos con el desarrollo nacional.

VISION
Ser una institucion dominicana de educacion superior lider, que proporcione las mejores innovaciones
en el campo de la alta tecnologia, con amplio prestigio y acreditacion a nivel nacional e internacional,
brindando a nuestros estudiantes una formacion con los mas altos estandares académicos.

MISION —I
Formar el capital humano en alta tecnologia, por medio de programas innovadores y altamente F
i
—
o

POLITICA DE CALIDAD

En el ITLA estamos comprometidos con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, a través de la mejora continua de nuestros procesos de servicios educativos y
soluciones de alta tecnologia.

JOSE ARMANDO TAVAREZ
Director Ejecutivo

DC-DE-01

WERSION 0

Ejemplo de publicacion deMision; Mision'y Politicas-en toda'la Institucion

1.2.-) DESARROLLAR E IMPLE ORGANIZACION.-
Desde el afio 2005 la Alta G
realizando una serie innovacione
estructura a los nuevos lineamientos ge

2ccion Ejecutiva, ha venido
para sistematizar y optimizar la

La linea estratégica establecida en la institucion esta basada en la gestion por procesos.
Esta nos permite tener un contacto permanente con las necesidades y expectativa de
nuestros interesados, a través de la definicion de los niveles de responsabilidades (Ver
organigrama) y de objetivos que van muy de la mano con estos niveles.

o nstuion o Aboklbien Lk NS Lol nEadben a rome

ISO 9001:2000. El mismo esta certificado por la compafiia espafiola AENOR, cuyo numero
de registro es el 0959/2006.

La estructura del sistema de gestion se puede ver en el mapa de procesos de la institucion,
donde se pueden apreciar los procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de analisis y
mejora.

Para el desarrollo y consenso de objetivos medibles en toda la organizacion, las diferentes

dependencias (departamentos y gerencias) elaboran planificaciones periédicas como una
manera de aterrizar el Plan Estratégico institucional.
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1.3.-) MOTIVAR Y APOYAR AL PERSONAL DE LA ORGANIZACION Y ACTUAR COMO MODELO.-

Nuestra filosofia institucional se apoya en unos valores establecidos por la Alta Gerencia de
la organizacién. Los mismos son los pilares del actuar de todos los integrantes de la
institucion y sobre todos los directivos de la misma.

Los directivos mantienen una politica de puertas abiertas, donde cualquier empleado,
ciudadano o cliente, puede dirigirse y abordarlo con diferentes inquietudes, como
sugerencias en la forma de la realizacion del trabajo.

Un medio muy utilizado son las reuniones departamentales en la cual el personal puede
sugerir cambios, y en la cual se le apodera, para cumplir responsabilidades especificas. Un
ejemplo de esto son las sugerencias_de-Mejora-Continua, realizado mediante el correo
electrénico mejoracontinua.edu.do 'y cuyas reuniones se efectian mensualmente, con la
participacion de empleados  directivos ativos, asi como también de clientes
(estudiantes) que hayan presentado mejoras presentadas se convierten
en proyectos puntuales que requie sonal sugerente, y se empodera
al mismo para su conceptuali

Basado en el programa o

presentan a los demas
miembros de la organizac i

liento personal. Al igual

los mismos se capacita aspe 1) gvantes al publico y la ética del
servidor publico mismo. TECNOLOGICODE
P A8 Memcaz T

En torno a esto se tiene creada una.serie de chatlas/‘que llevan:por nombre Conferencias
de Liderazgo Profesiona ) |c_é disertan sobre los
aspectos mas relevantes buscando con esto la
motivacion de los empleado de identificacion hacia la
organizaciéon y por ende el me ealizadas por los mismos a
través de la innovacion de los proce

En lo referente a los reconocimientos de los empleados la organizacion a través de la
gerencia de Gestion Humana, reconoce y recompensa los esfuerzos individuales o grupales.
Actividades de celebracion colectiva como fiestas de Empleados, de las secretarias,
celebracién del dia de las madres y del padre, asi como reconocimientos grupales a
diferentes equipos multidisci IinariOSﬁ: royectos alcanzados.

con o apoyoo At ErbBne LU ko) NS ol A\ccaroee

el Programa Creciendo, el cual es el proyecto piloto de todo lo que tenga que ver con la
formacion del personal de la institucion. (Ver Criterio No. 3, Subcriterio 3.2).
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1.4.-) GESTIONAR LAS RELACIONES CON EL NIVEL POLITICO Y CON OTROS INTERESADOS.-

Por la naturaleza de la institucién, las relaciones con las instancias gubernamentales o
autoridades politicas de cualquier nivel son muy regulares.

Los acuerdos o alianzas con las autoridades publicas, ONG'’s, organizaciones nacionales o
internacionales, son actividades de orden general en la vida de la institucion.

Esto se deriva del Plan Estratégico cuyo ejes 3 y 4 hacen referencia marcada a cada una de
estas actividades, los mismos son: Vinculacién Social e Internacionalizacion del ITLA.

Cada uno de estos ejes busca que la institucion se proyecte tanto a nivel nacional como
internacional y que a su vez, pueda obtener-elreconecimiento de la sociedad.

es un fuerte aliado de las instituciones
an el uso de las TIC's (Tecnologias
ndar un servicio acorde con la

El ITLA como institucion de corte educati
gubernamentales, pues busca capaci
de la Informacion y la Comunics
demanda de la era de la inform

L1
LY

La institucion procura te
principalmente los que e

)S Yy gremios sociales,
ida institucional, como

son los grupos de|interé C , nte - (Ver io 1.1), no solamente
articipando pasivament izador'de las mi Sl |
P P P LAS AMERICAS ]

Ejemplo de esto es la creacion deda.comunidad ELETELla cuales la primera comunidad de
Profesionales de la Tecno : btro_s con las mismas
inquietudes, a obtener cer namero de personal
con las mismas en el pafs. '

, €s cumpliendo siempre con
de la misma nos ha llevado a tener
estra sociedad, como son:

i

Una forma de lograr reconocimie

nuestra politica de calidad instituciona

alianzas con instituciones muy representativa
'H.:L r

Muchachos y Muchachas con Don Bosco -

Alianza ONG S

Policia Nacional

ACOPIA DE CONSULTA

OMSA
Despacho de la Primera Dama
Entre otras

VVVVVVYVY
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CRITERIO 2.-) ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.-

2.1.-) RECOGER INFORMACION RELATIVA A LAS NECESIDADES PRESENTES Y FUTURAS DE LOS
INTERESADOS.-

La institucion posee un sistema bien definido para el levantamiento de la informacién. El
mismo esta plasmado en el Procedimiento de Medicién, Andlisis y Mejora (PR — GC — 06),
en el cual estan planteados todos los pasos a seguir para la recoleccion de los datos y su
posterior andlisis.

El proceso para la realizacion de encuestas para medir el nivel de satisfaccion de los grupos
de interés estd muy sistematizado. Las mismas se circunscriben en varias areas que
aglutinan a cada uno de los grupos de interés de lasinstitucion, lo que hace que se tenga una
retroalimentacion efectiva de estos actores. Ejemplo de esto-son las siguientes:

Encuesta de Clima Organi
Encuesta de Servicio G
Encuesta de Cliente

VVVVVVY
m
>
o
c
@
4}
D
o
()
Q)
o

Cada area vela por
Aseguramiento de la Cali
informaciones a los depart
pertinentes en cada lugar.

el Departamento de
y presentacion de las
0s tomen las acciones

La institucion se preocupa de tene e todos los aspectos de la vida
nacional, principalmente de aquellos qt on debido al perfil tecnolégico de la
misma. La Unidad de Investigacion Institucional es la encargada de adentrar a la misma en
la busqueda de mejores métodos, que puedan ayudar a optimizar los trabajos que realiza la
institucion en todos sus frentes.

La manera de cémo la |nformaC|on se recolecta posteriormente se procesa, se encuentra
definida en 1! pynld ( eNISUL f ﬁargo por el
Departament ra d

2.2.-) DESARROLLAR, REVISAR Y ACTUALIZAR LA ESTRATEGIA Y LA PLANIFICACION.-

La organizacion tiene bien definidos sus ejes en el Plan Estratégico Institucional 2006 - 2010,
el cual es el documento guia y del que se derivan todos los planes y procesos operativos. El
mismo es elaborado por la Alta Gerencia, tomando como punto de referencia las
necesidades de cada uno de los grupos de interés que inciden en la vida institucional. El plan
es supervisado por el Director Ejecutivo, quien es la maxima autoridad de la institucion.
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Los procesos claves que se derivan de los ejes estratégicos, estan representados en el
mapa de procesos de la institucién que se encuentra en el Manual de Calidad de la misma.
Estos procesos estan respaldados por los planes operativos que son llevados por las
unidades departamentales.

Como una forma de optimizar los recursos limitados que maneja la institucion, la Direccion
Ejecutiva, a través de herramientas de gestiéon y medicion como el Balance Score Card, ha
priorizado la asignacion, basado en los ejes definidos en el Plan Estratégico, siendo el mas
importante para la institucion el de Tecnologias de Informacién y Comunicacién
Aplicadas a la Educacién.

La Alta Direccion de la institucion se retine de manera ordinaria, por lo general, todos los
lunes y de manera extraordinaria cuando la situacion lo amerite.

En estas reuniones se lleva un seguimiento de los planes operativos que se derivan del Plan
Estratégico. Los mismos son evaluados en funcion del desarrollo de las tareas o de los
resultados obtenidos por éstas. Si proe alizaciones o ajustes a los planes
de ejecucion, cuidando gue los n onsecucion de los objetivos a
todos los niveles de la organi jiones se llevan en forma de
minuta, y estan ordenados asistentes de la Direccion
Ejecutiva.

Las actualizaciones 0
presupuestos que realize ralmente, donde cada

departamento realiza un det S activic a ejec ; signacion de recursos
que las mismas llevan. Las Amaricas Injtituts of Tachnology

ven reflejados en los

2.3.-) IMPLANTAR LA ESTRATE ANIZACION.-

Los planes operativos de cada
institucional. Estos planes son
posteriormente a los miembros para que
lineas estratégicas generales.

derivan del plan estratégico
encargado departamental, vy
dades vayan en consonancia con las

A través de los medios de comunicacion internos se dan a conocer y recuerdan de manera
general los lineamientos estratégicos y los planes de accion mas relevantes. Al igual que se
utiliza un sistema informatico llamado Management Advisor, el cual a través de una red

interna visualEc@LP le ﬁ inB(Es @@sﬁﬁﬁts?sﬁo en tiempo
real.

Como una evidencia de que se constituyen y mantienen érganos de direccion colegiada,
tales como comisiones, equipos técnicos y demas, esta la formacion multidisciplinaria de
equipos que trabajan con propuestas, deficiencias o alternativas puntuales, ya sean internas
0 externas. Por ejemplo, se crean comisiones para trabajar en la soluciéon de temas que
atiendan directamente a los clientes — estudiantes (filas de transporte, atencién al cliente,
etc.) o bien para propuestas y trabajos externos (equipo de trabajo para las Memorias de

Postulaciéon del Premio Nacional a la Calidad, trabajos de colaboracion con otras
instituciones, etc.)
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CRITERIO 3.-) GESTION DE LOS RRHH.-

3.1.-) PLANIFICAR, GESTIONAR Y MEJORAR LOS RECURSOS HUMANOS EN RELACION CON LA
ESTRATEGIA Y LA PLANIFICACION.-

El Instituto Tecnoldgico de Las Américas (ITLA), como organizacion avocada al proceso de
desarrollo econdémico y tecnoldgico nacional, ha disefiado una politica interna de captacion,
reclutamiento y seleccion de personal, tanto a nivel de la comunidad de La Caleta donde
estamos ubicados, dando cabida a la Responsabilidad Social Corporativa, asi como también
abiertos a cualquier personal que cumpla con nuestros requisitos y estandares de calidad y
formacion profesional.

Contamos con un Plan Estratégico para el periodo 2006 — 2010, asi como también con el
Manual de Calidad y los Procedimientos de lutamiento y Seleccién de Personal (PR
— GH - 01) y de Desarrollo y Ca H — 02), los cuales en conjunto
dictaminan los pasos a' seguir € sonal ejecutor de las tareas y
operaciones educativas, operat estro organismo.

Por ende, el enfoque g ejora de las personas,
consecuente con nuestra | -
» Satisfaccion y mot
» Compartir los valor
Estratégico: pasion, ética, innovacion, responsa Tn-::-'f'aln'-'m‘l:;
> Participacion en la 3
perspectiva’'de nues

todo.

0S en nuestro Plan
cia y proactividad.

r a los servicios y a la
clientes por encima de

» Desarrollo de'sus compete

» Generacion de una comunicac a la accion.

» Reconocimiento "de sus esfuerzos Jros e iniciativas, a través de actos de
premiacion y mencion en las diferentes reuniones de comités, equipos y de tipo
general. - :

La participacion de las personas en la elaboracion del plan de Gestion Humana se
circunscribe a los aiortes realizados por cada encargado de &rea, subdirector o gerente en

la definicion o' lrﬂa S onr erida e s diferentes
ala S, a

unidades dep

ntesla re

Tanto los instructores como personal operativo y administrativo son contratados de acuerdo
al andlisis previo de su curricula, aptitudes, formacion educativa y previos examenes
psicométricos que miden aproximadamente su sociabilidad y proactividad en su futura
intervencion en la institucion.

La identificacion previa de la movilidad interna (tanto las promociones lineales como los
ascensos) son consensuadas con la modificacion de la descripcibn de puesto y los
flujogramas de actividades destinados y definidos para cada proceso. Las subsecuentes
alteraciones de los organigramas departamentales y los criterios de reajuste salarial, se
realizan en consenso con la Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa (Ley 14 — 91).
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La Gerente de Gestibn Humana, luego de previas reuniones con los Subdirectores y
Gerentes de Area o Centros de Excelencia, determina los perfiles y los posibles candidatos;
sostiene reuniones con la Direccion Ejecutiva, con el fin de revisar los planes de accién y la
consecucion de los objetivos trazados, y buscando las mejores opciones en la creacion de
posiciones vacantes, de acuerdo a determinados lineamientos institucionales.

En la seleccién y reclutamiento de nuevo personal, se procura mantener al maximo las
normativas éticas de imparcialidad, igualdad de oportunidades de trabajo y evitar la
discriminacion de género, raza, religion, nacionalidad o filiaciones politicas. De hecho, dentro
de nuestro personal existen claros ejemplos de lo anteriormente expuesto, dando
oportunidad de trabajo a personas con discapacidades fisicas parciales, procedencia
extranjera, practicas de cultos y credos mdltiples, y evitando en la medida de lo posible, la
vinculacion politica a cualquier actividad.

Todo nuevo empleado es sometido a los planes de induccion, que incluyen:

Descripcion de puesto y
Capacitacion en la me
Presentaciones al pe

e Gestion de Calidad.

VVVY

n, planes de educacion,
)or la institucion durante

INSTITUTG. .
\ TEEJ-'ELWI:IE R
Con miras al cumplimie s organ ona > - al al Plan Estratégico

Institucional, se ha desarrollado. e implementado el*“Plan Creciendo”, que gestiona el
adiestramiento de los emg le maestria, postgrados y
cursos de especializacion ) dentro de su puesto, y
fomentando en los mismos el 5 y desarrollo integral como
individuos.

areas componente
su tiempo de exis

Los programas de higiene, seguridad y pre de riesgos laborales estan intimamente
relacionados con la filiacion de todos los empleados al servicio de seguros médicos de la
institucion, que incluye los servicios oftalmologicos, odontolégicos e internamiento durante el
padecimiento de cualquier tipo de enfermedad, asi como la facilidad de ambulancia las 24
horas al dia. . X

La ubicacion ﬁPwelmﬁerﬂdaﬂﬁ!jﬁ)fﬁeswdiames
como para e ades, lha n en ili i a s a nivel de
atencion médica. Ubicado en la seccion del Centro de Mecatrénica, donde el trabajo diario
con equipos mecanicos de alta peligrosidad, tales como tornos, fresadoras, sierras y moldes.

Este hecho le convierte en una de las mejoras mas importantes en el servicio hacia el
personal interno.

Aparte de lo anteriormente mencionado, el seguro médico provee los servicios para la
adquisiciéon de medicinas y tratamientos con una cobertura de hasta un 80% sobre el costo
original, facilitando a los empleados de mandos medios y de la base operativa el
desenvolvimiento econdémico en casos de enfermedades.
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Las condiciones laborales y el clima de trabajo se miden semestralmente de acuerdo al
Procedimiento de Monitoreo, Analisis y Mejora de Procesos (PR — GC - 06), con la
Encuesta de Clima Organizacional (FO — GC — 27). Se procura su estabilidad y mejora
continua con planes de reforma estructural en la distribucién adecuada de las oficinas,
mobiliarios, equipos, material gastable, ademéas del fomento de las relaciones
interpersonales mediante cursos de formacion continua y talleres de motivacion, utilizando
para estos fines elementos técnicos de gran avance como presentaciones en nuestros
auditorios.

El fomento de las condiciones que buscan la conciliacion de la vida laboral y familiar de los
empleados ha sido uno de los pilares de la Gestion Humana de ITLA, y para tales fines,
desde la celebracion de fiestas y actividades como cumpleafios, actos de premiaciones y
reconocimientos, hasta dias libres e invitaciones masivas para presentaciones, incluyendo
miembros de la familia del empleado.

En actividades navidefias, o para el dia de lo
invitados especiales, y un_ejemplo pa
2006, mediante el cual éstos se por mas de un mes, ya que
mientras se capacitaban e capacidades creativas y
cognoscitivas, podian comp iares.

antos Reyes, los hijos de los empleados son
| [lamado Campamento de Verano

3.2.-) IDENTIFICAR, DESAR ! 1 ! igi IAS| CAPACID; D)E LOS EMPLEADOS EN
CONSONANCIA CON LOS T,MJ“'H‘ S DE LOS EQuUIPOS Y DE LA

ORGANIZACION.-
l-li Americas rmatrture af Tli:ﬂﬂnllﬂj" -

instructores de ITLA se
prganizacion, no solamente
on de Calidad (SGC), en su
apacitacion de Personal (PR —

El fomento y desarrollo de
mantiene en vigencia como p
desde la Optica de la mejora ca
Manual de Calidad y el Procedimie
GH - 02), sino también a través del men

Las charlas de inducciones, los talleres motivacionales y cursos internos, en donde incluso
participan los mismos empleados como charlistas de temas expuestos de manera cientifica y
metodolégica, asi como los entrenamientos que se reciben producto de convenios
interinstitucionales, entre los cuales se encuentran INFOTE gOscus San Valero, son parte

de s venaag o ESdheresdy Kirsuise pp i Ceoldio | A

Tanto los programas internos como los provistos por nuestros colaboradores cuentan con la
mas avanzada tecnologia en presentaciones de audio, video e imagenes, asi como también
el uso de laboratorios, de equipos y maquinarias con tecnologia de punta en la region de
Centroamérica y el Caribe. Tanto en el Area de Mecatronica como en la de Tecnologia de la
Informacion contamos con proyectos avanzados de exposicion de estas tecnologias (cursos
de formacioén por videoconferencias y de e-learning), asi como en los auditorios y la Salas de
reuniones de cada edificio.

De manera oficial, todos los empleados, no importando el nivel jerarquico, deben asistir y

participar en los programas de formacion de inglés de nuestra Escuela de Idiomas (ITLA
Language School - ILS).
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La Gestiébn Humana mantiene dentro de sus planes de capacitacion o formacion dos focos o
puntos principales de accion:

» Las necesidades identificadas por los Gerentes y Subdirectores para el desarrollo de
sus propias capacidades de manejo y control de personal, y por otro lado, de
direccién y administraciéon de sus proyectos.

» Las sugerencias de los propios empleados de linea, quienes ademas de identificar
acciones formativas que les afiadan capacidades y aptitudes que cooperen con su
actividad diaria, buscan su crecimiento personal.

Los fondos financieros para la ejecucion de estos planes de capacitacion del personal son
compilados dentro de los presupuestos.departamentales de cada cuatrimestre, y la gestion
de los recursos es realizada en_conjunto con la Direccién. Ejecutiva y la Subdireccion de
Finanzas mediante los canales adecuados de acuerdo a nuestra subvencion y partidas
dependientes. Esta proporcion en ir acion se ajusta peridédicamente
dependiendo de la cantidad y n alleres solicitados (maestrias,
diplomados, etc.)

ascensos), son consen )cion de puesto y los
flujogramas de actividades des efinidos ‘para cada | S0. Las subsecuentes
alteraciones de los orga v -«) y J.L‘:mlfot e reajuste salarial, se
realizan en consenso con la | Aicio Carl mir va (Ley 14 — 91).

Las Amaricas Ingiituie af Tachnology

strales) de los planes de

La identificacién previa de , ﬁ iones lineales como los

La Gestion Humana procu
formacién, la verificacion de

» La participacion masiva on de sus necesidades de
formacion y certificaciones.

» La flexibilizacion de los horarios para hacerlo compatibles con los cursos de
formacion. Como una prueba de esto, existe un transporte exclusivo para los
empleados que actualmente estén cursando sus estudios universitarios, saliendo éste
unos 30 minutos antes del despacho general, evitando su retraso en sus horas de
entrada a la docencia.

rani  oreorCARA Mo DIELCLANSLLT Ay cocae

casi personalizado, en cuanto a la consecucién de los objetivos trazados en los planes de
formacion del personal. Esto se realiza a través del Procedimiento de Desarrollo y
Capacitacion de Personal (PR — GH — 02) y del Formulario de Evaluacion de la
Capacitacion (FO — GH — 03).

Las relaciones interpersonales y el clima laboral son regularizados y fomentados mediante
las charlas motivacionales anteriormente mencionadas, asi como en actos y actividades de
convivencia también mencionadas anteriormente, las cuales adquieren matices diferentes
que van desde celebraciones de cumpleafios, liturgias o misas de accion de gracias por
algun evento favorable, congratulaciones por logros o alcances en objetivos laborales y
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personales, hasta la asistencia y acompafiamiento de los compafieros de trabajo en pérdidas
de familiares o el padecimiento de algun fallo de salud.

En lo referente a los clientes e interesados, tanto Gestion Humana como la Gerencia de
Mercadeo se preocupan intensamente del trato recibido por los mismos durante la ejecucién
de las actividades de prestacion de servicios de cada empleado, desde instructores y
bedeles, hasta los conductores y recepcionistas, amén de los representantes del area de
Servicio al Cliente. Para estos fines, ambas unidades mencionadas organizan cursos de
Servicio y Atencién al Cliente, y se someten reuniones departamentales para conocer los
resultados reportados por el Departamento de Aseguramiento de la Calidad en cuanto a las
encuestas sometidas a estudiantes y clientes durante los periodos docentes (encuestas
sobre Docentes e Instructores, de Servicios Generales, de Cafeteria, Pagina Web, entre
otras), entre otros.

3.3.-) INVOLUCRAR A LOS EMPLEADOS POR MEDIO DEL-DIALOGO Y LA ASUNCION DE
RESPONSABILIDADES (EMPOWERMENT / EMPOD

Una de las estrategias mas utilize Dgos abiertos, fluidos y diafanos
entre las unidades operativas sistema de Puertas Abiertas
en todos los niveles, fomen liderazgo y mentalidad
receptiva y comunicadora, ¢ 5 de la base. A esto hay
que afiadir que contamo
informacion al personal, de

en cada edificio.
), Con comunicaciones
astructuraciones y avisos

» Encuestas de Clime

» Intranet o0
interdepartamentales
de interés.

» Reuniones departamente

» Boletin informativo en dife
participacion institucional en e

Director Ejecutivo.
10, con las ultimas noticias de

Por otra parte, tanto en la conformacion de Grupos de Trabajos como Comités y Equipos, se
involucran empleados de diferentes niveles jerarquicos en la consecucién de objetivos
estratégicos de la institucion, tales como la Certificacion 1ISO 9000 y el Premio Nacional de la
Calidad, y también en la organizacion de actividades que conllevan presentaciones de
figuras de renombre internacional en el campo tecnolégico, informatico y de planificaciones
estratégicas. ﬁdﬂ@Piﬁicﬁ’Ela ﬁ@: ' &\umzfs n Humana y
las unidades nta te e t

, tanto para
organizar su trabajo como en actividades de mejora.

Los directivos, desde su Optica, trabajan como facilitadores y coordinadores, procurando la
formacion de su personal, apoyando decisiones sin coaccion ni estricciones. Los sistemas de
gestion y los procedimientos de trabajo son consensuados con los subalternos antes de
ponerlos en ejecucion. De esta forma, se garantiza que los esfuerzos del equipo generen la
sinergia de resultados, al tiempo que se origina una evaluacién mutua entre supervisor y
empleado, y se fortalece el clima laboral en la interaccion de responsabilidades.

Las evaluaciones ejecutadas por los empleados hacia sus supervisores y gerentes se realiza
por medio de diferentes medios, entre ellos el de la Encuesta de Evaluacion de
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Desempefio del Personal Administrativo (FO — GC — 31) y Encuesta de Evaluacion de
Desempefio de los Supervisores y Gerentes (FO — GC — 32).

CRITERIO 4.-) ALIANZAS Y RECURSOS.-

4.1.-) DESARROLLAR E IMPLANTAR RELACIONES CLAVE DE ASOCIACION.-

El plan estratégico de la institucién es muy especifico en lo que se refiere a las vinculaciones
o relaciones claves de asociacion con otras empresas o instituciones.

Tanto el Eje No. 3 (Vinculacion Social) como el Eje No. 4 (Internacionalizacion del ITLA),
buscan crear alianzas claves que beneficien a la institucion, principalmente las de tipo
educativo, por nuestro perfil institucional: “Entre .estas organizaciones tenemos a las
universidades, institutos de educacién superior, entre otros.

Cada alianza que se realiza esta e
partes. En el mismo esta definide
regulador para la misma.

arco legal en un acuerdo entre las
de la alianza y es el elemento

son las del tipo mas

Las alianzas de cooperacis
¢ de estas alianzas es

es
general gque se tienen |

desarrollar e implementar pri ssEjemplo de las mi son los proyectos que
se tienen con institucione D 1 {2 cualse olla el Fondo para la

. , . i o, .
Excelencia Académica ) grama ara los politécnicos del
pais. Las Amaricas Inatitute af Tachnology

iente EMPOWERMENT,
cios para la institucion. La
or Ejecutivo, la Subdirectora
Académicos Especiales y la

Cada gerente de area o e
para presentar alianzas y con
accion directa de la busqueda de
de Relaciones Internacionales,
Gerente de Mercadeo y Servicio al Cliente

El control de de los resultados de los proyectos o tareas desarrollados por las alianzas se
realiza de forma normal siguiendo lo estipulado en el acuerdo de concepcion. Aparte de esto
el mismo entra en los controles normales internos de la institucion y su sistema de gestion de

la calidad. Esto aplica Eara todas las alianzas, como por ejelr:ilo: VERIZON, TRICOM,

i R BPTADE CONSULTA

4.2.-) DESARROLLAR Y ESTABLECER ALIANZAS CON LOS CLIENTES / CIUDADANOS.-

Desde los comienzo de la institucion la comunidad ha jugado un papel trascendental en el
desarrollo de la misma y viceversa. La organizacion geograficamente estd ubicada en el
sector de La Caleta, Boca Chica y la influencia que ha tenido en el cambio cultural de la
misma han bastante significativos.

Cabe decir que la institucion ha desarrollados programas especiales para la comunidad,

como es el caso de e-Caleta, donde los pobladores de ésta tienen la oportunidad de optar
por una beca para estudios de ofimética aplicada.
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No solo con la capacitacion la institucién involucra en su desarrollo a la comunidad, sino
también con el fomento de la participacion activa de la misma en las actividades que la
organizaciéon prepara para ella, como es el caso de los Encuentros de Directores de
Escuelas, Liceos y Colegios, Proyectos docentes en Linea, Proyectos de Donaciones a
los Escuelas, Liceos y Colegios (laboratorios de informética), Proyecto con la
Sindicatura de un laboratorio de informatica para la comunidad, al igual que las
facilidades que pone a su disposicidn la institucion para incentivar el progreso de las
actividades que realiza, como por ejemplo, el libre acceso a una de las bibliotecas mejor
equipadas a nivel informético en el pais, y torneos deportivos en nuestras canchas de
baloncesto.

Para optimizar y ser més efectiva en el trabajo hacia.la comunidad, la institucion alienta a la
misma a la organizacion, con lo cual procura que toda la ayuda al municipio se establezca a
través de las Juntas de Vecinos y de las organizaciones ya establecidas como son: las
parroquias, los bomberos, Cruz Roj de Jovenes Universitarios, liceos,
colegios, clubes deportives, entre

A través de diferentes mecar lientes ciudadanos en las
tomas de decisiones y mejoras e procesc La organizacién cuenta
con el Procedimiento de )

descrito cada uno de los p
e ideas de los clientes
Acciones Correctivas y Preven ' :
los cuales la institucion toma acciones!para. eliminar las. cau
incumplimientos de objetivos

esta a las sugerencias
ducto No Conforme y
) respectivamente, con

ias, los grupos focalizados,
2nNte empresarios amigos, que

Aparte, otros mecanismos utilize
los cuales son personas externas
nos ayudan a la adecuacion de nue VoS, aportando sus experiencias y
vision empresarial. Las encuestas de sati C e se realizan trimestralmente son otros
de los mecanismos que se utilizan para conocer las ideas de nuestros clientes.

La organiza a través de diferentes medio se asegura de dar a conocer las informaciones
pertinentes para que el cliente / ciudadano y todo el personal tenga datos que les ayuden en
el desemperfio de su gestion. Estos medio son publicaciones en revistas, prensa, la pagina
Web de la inﬂmpmsErvi ammﬂrut ffmos medios
son utilizado a er.eie deeisi orga ional y su
efectividad, Ejemplo de esto son las publicaciones anuales de las auditorias financieras
realizadas por firmas de auditores independientes, asi como son las memorias anuales

donde se encuentran los puntos mas relevantes de la vida institucional, las auditorias de
calidad, entre otras.

La institucion se asegura que los clientes reciben un servicio Premium determinando cuales
son sus necesidades y expectativas actuales y futuras. Estas necesidades y expectativas las
traducen en requisitos en los planes y programas para poder satisfacerla.

La medicion constante del servicio al cliente a través de las encuestas y buzones de
sugerencias es un indicador del compromiso con los clientes. A parte que se ha establecido
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un programa de capacitacion a todos los empleados de la institucion sin importar el puesto
jerarquico.

4.3.-) GESTIONAR EL CONOCIMIENTO.-

Todo el personal que realiza actividades que afecten la calidad del servicio es competente en
base a su educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas, definidas en las
descripciones de puesto. La institucién gestiona y determina la competencia necesaria para
el personal que afecta la calidad del servicio ofrecido y proporciona capacitacion a todo el
personal o toma otras acciones para satisfacer las necesidades del puesto. Estos puntos
estan bien definidos en el Procedimiento de Capacitacion y Desarrollo del Personal (PR
— GH - 02) y con el uso de la Planificacién para la Evaluacion de la Capacitacion (FO —
GH — 04). La evaluacion de estas capacitaciones se realiza utilizando, como habiamos
mencionado anteriormente, el Formulario-de Evaluacion de la Capacitacion (FO — GH —
03). A

A través de las reuniones departamen
informaciones puntuales para e
validada antes de darla a cono
pertinentes. En ese mismo ¢
realizacién de su trabajo.
posicion jerarquica.

se les comunica a los empleados las
ppuestos. Esta informacion es
sea confiable para los usos
0 a la informacion para la
icceden atendiendo a la

El canal més utilizado pa ormaciones o el intercambio de las mismas
] . . .

es el INTRANET. A traves ¢ rma.y-difuinde guier noticia relevante

para el desarrollo de las actividades en-la organizacion‘yiellogro de los objetivos planteados.

La informacion relativa a la
tecnolégica, ya sea utilizand
anuncios en la prensa, correos

a, sencilla, amigable y
es, carpetas informativas,

Esta informacion es procesada y revisade 2 salir de la institucion, ya sea por cada
uno de los gerentes de areas o0 en todo caso, por el Departamento de Mercadeo o
Relaciones Publicas, el cual es el contacto con la prensa y medios de comunicacion
televisivo o radial.

En el caso de informacién relevante con Eersonas externas, se maneja de acuerdo a los

criterios estatﬁ(ﬁp I:)mtoml partes, ﬂ uelu ollffa libre acceso
a la informacié funci n o] SO t j lista bierto a la

sociedad de la informacion que demandan los nuevos tiempos.
4.4.-) GESTIONAR LAS FINANZAS.-

La institucion, a través de la Subdireccién de Finanzas, mantiene total control de la gestion
econdmica-financiera de la misma, garantizando eficiencia en los procesos administrativos.

Semestralmente cada departamento realiza su presupuesto en el cual estan descritos los

recursos a utilizar para la realizacién de las actividades y con la misma, dar cumplimiento a
los objetivos estratégicos.
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El control de la prestacion de servicio se realiza de una manera sencilla, pues se tienen bien
definidos los costos de los servicios prestados, tanto para nuestros clientes internos, los
cuales los pueden visualizar en nuestra pagina Web o por medio de nuestro personal de
servicio al cliente, como para el personal interno los cuales estan definidos en un tabla
creada para tales fines.

Para asegurar una gestion eficiente de los recursos financieros de la institucion, en la misma
se llevan una serie de indicadores los cuales dan la sefal de que tan efectivo se esta
realizando la gestion.

Para garantizar ain mas la eficiencia en la gestién se llevan controles modernos, como es el
caos de las auditorias internas y externas. El departamento de auditoria interna es el
encargado de velar por que se cumplan con los procedimientos correctos en la gestion
financiera. Asi mismo anualmente se contrata una firma de auditores independientes para
gque auditen nuestros procedimientos y nos puedan maostrar eportunidades de mejoras.

alance Score Card, el cual es un
eS procesos institucionales.

Igualmente la institucion acaba de i
sistema de gestion que ayuda al

Los controles financieros inst isis costos-beneficios; los
mismos nos sirven para > de gortunidades. Todos los
proyectos institucionales g ‘ Jue su realizacion sera
mas beneficiosa que los ¢

Para esto la Direccion Eje
rechazan los mismos.

La transparencia ‘en el co oridades en la gestion
administrativa para esto se tie nidos, auditorias internas y
externas. Como también cabe de 2

puntuales, como son: Adquisiciones 0S (PR — OP — 03), Activos Fijos,
Viaticos, entre otros. Basicamente estos e solicitudes para la compra de bienes y
servicios se revisan mensualmente, y cotejados con los presupuestos semestralmente.

4.5.-) GESTIONAR LA TECNOLOGIA.-

En nuestra institucion nos _encontramos en mejoramiento continuo, buscando la calidad,
implementanﬂ‘ﬂptﬁlo la @riﬁl&tjﬁﬁn licadas a la
educacion y cu 05460 entesnOssocial’ y do nuestro
quehacer en las tecnologias, en sistemas de informacién y comunicacion, impactando
positivamente en la formacion integral de nuestro personal.

La institucion cree fielmente en el uso de la tecnologia de la informacion y de la
comunicacién como un instrumento para formar personas en esas areas que requiere la
sociedad. Ademas entiende que la tecnologia debe ser usada como una herramienta para el
apoyo del proceso de ensefianza - aprendizaje. Como respuesta a lo antes mencionado, la
institucion tiene una estructura que soporta el uso de las tecnologias en la organizacion.

La Subdireccion de Tecnologia es el 6rgano encargado de velar por el correcto uso de las
mismas en la institucién. De ésta depende el departamento de Soporte Técnico, cuya funcién
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principal es el mantenimiento del sistema tecnolégico (Redes, Sistemas, Software,
Seguridad, Audiovisual, laboratorios, Servidores, Reparacion, instalacion, entre otros.)

Todos los departamentos y mas adn los que tienen contactos directo con los clientes,
poseen un sistema propio que optimiza la gestiéon de los mismos, por ejemplo:

» Registro y Admisidn: Sistema para registro de estudiantes presencial y On-line
(Class).

» Finanzas: Sistema para la gestion y control financiero (Exactus).

» Gestion Educativa: Sistema para la colocacion de cursos en linea (Moodle, Second
Life).

» Gestion de Calidad: Sistema para el monitoreo de la percepcion del servicio ofrecido
(SPSS y Remark).

» Direccion Ejecutiva: Administracion de los-objetivos estratégicos (Balance Score
Card). o =

En sentido general, la institucion com

relacionados (empleados, cliente
entre otros) sientan y se apasic

O
oridac aje atégicos la institucion
G Vraficiente

ismos se refieren a

ecnolégico, vela porque todos sus
bierno, empresa, instituciones,

4.6.-) GESTIONAR EDIFICIO

A través de la escalas d
puede asignar los rec :
tiempo, estructura, perso fre- Ot

Las Amgricas Inaftiftura af TI:]'H'HHI",'
' rlla todo en las oficinas
y por ende a ofrecer un
iguientes departamentos

Entre los afios 2005 y 200
departamentales, adecuanc
mejor servicio al cliente. Las
fueron:

Admisiones y Registro (Reestruc
Cafeteria (Nueva) .
Area Deportivas: Cancha de baloncesto y béisbol. (Nuevas)

Area de Gestion Humana (Reestructuracion) T

Area de Auditoria Interna (Reestructuracion)

Area de Aseguramiento de la Calidad (Nueva

S EBPI-DE CONSULTA
Cubic del e

Area de la Cooperativa (Nueva)

Centro VUE (Nueva)

Enfermeria (Nueva)

Centro de copiado (Nuevo)

Caja (Nueva)

Bookshop (Nueva)

Biblioteca (Reestructuracion)

Laboratorios Wireless (Nueva)

Laboratorio de Audio (Reestructuracion)

Aulas de multimedia (Reestructuracion)

Salon de reuniones (Reestructuracion)

VVVVVVVVVVVVVVVVVVY
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> Areas administrativas 1, 2,4 (Reestructuracion)
» Area mantenimiento (Nueva)
> Area Soporte Técnico y Audiovisual (Nueva)

Para velar por el cuidado de las instalaciones, se tiene en la institucion el Departamento de
Mantenimiento. El mismo procura la correcta utilizacion de las estructuras fisicas y por el
mantenimiento de las mismas. A través de un plan detallado, cada area de la institucion es
mantenida y cuidada por el personal asignado. Para tales fines, se han creado los
procedimientos de Mantenimiento de Infraestructura (PR — OP - 01), vy el de
Mantenimiento de los Equipos y Sistemas Tecnoldgicos (PR — OP — 02).

En conjunto, estos departamentos también velan por el uso racional de los recursos
energeéticos. Se tienen establecidos planesy tareas especificas para el apagado y encendido
de los equipos, lo cual esta conte,mpl'édo en el listado de (':'heq_ueo de tareas diarias.

Todas las areas de la institucion esta falizadas, para la mejor identificacion
de las mismas. Al iguaL,-(fue la ac
institucion. De hecho, la recie ado énmbase al enfoque de
darle una dimension persc 2 Excelencia Académico,
optimizando con los colo ‘ viabllizar el acceso a
estudiantes y visitantes p ;

ratamiento para esta
idades propias de la
limpieza, orden y

El transporte, se conside
area tan vital en la vide
misma. El misma pres
mantenimiento  como  p
correspondiente sefializac
los momentos de desarrollo

COPIA DE CONSULTA
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CRITERIO 5.-) GESTION DE LOS PROCESOS Y DEL CAMBIO.-

5.1.-) IDENTIFICAR, DISENAR, GESTIONAR Y MEJORAR LOS PROCESOS.-

El ITLA ha establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestion de la Calidad,
el cual es revisado periédicamente a fin de mejorar continuamente su eficacia, garantizar la
satisfaccion de los clientes y cumplir con los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:

2000.

Los procesos necesarios del Sistema de Gestion de la Calidad se identificaron y su
secuencia e interaccion se presenta en el-Modelo del. SGC basado en Procesos del Anexo 5

- Ay 5 - B que se anexan a continuacion.

Memorias de Postulacion ITLA

Procesos Estratégicos

Plansacidn ™ Evaluacidn por la
L Ectrataaica Diraccian
Procesos Claves o 7]
Misionales o R
M g Estudiantes Sercios 0
E u Sociedad el L
& A Instituciones Soliciongs U
G oE R Tecnoldgica c C =
L g | Empresas T A
| ]
D 2 5 L T
| A — |
DOCENCIA | o
E D i Seguirmiento de
= Admision y Egresados Bolsa de E F
N 2 Registro SOLUCIONES Emplec A
TECHOLOGICAS
T N e
E.
= il il o
u o
I E |
S = Procesos de Soporte o
| Anovo S
T Gestidn del
Talento Gestidn Gestidn Gestion de Gestidn
Q Humana Qperativ Mercaden Calidad Bienestar
= a Estudianti

MEJORAMIENTO CONTINUO

El SGC del ITLA se organiza en procesos que se han clasificado en: Estratégicos,
Misionales, Soporte y de Monitoreo, Analisis y Mejora, de acuerdo a los criterios

siguientes:

Modelo de Procesos d

Premio Nacional a la Calidad 2008.-
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» Procesos Estratégicos.-

Son aquellos procesos que definen los lineamientos para la Planeaciéon Estratégica,
Planeacion del SGC vy los criterios generales en cuanto a la Oferta Académica, Calendario
Académico, Becas, Calidad, relaciones con la comunidad y proporcionan directrices a todos
los demas procesos.

» Procesos Claves o Misionales.-

Son los procesos que producen salidas directamente relacionadas a la misién de la
Institucién y que tienen impacto en el cliente, agregando valor para éste.

» Procesos de Soporte 0 Apoyo:=
Son aquellos cuyo desarrollo y realizacion si

claves o misionales de la Organizacion
los mismos.

e de apoyo para la ejecucion de los procesos
apletando el buen funcionamiento de

> Procesos de Mo

Son aquellos procesos p
continua.

C y garantizar la mejora

NETITUTD.
TEEHE-LH."-DI:IE
Se han determinado los i segul le las operaciones y el

control de los procesos Se N eficaces. Se han identific ado'indicadores para determinar si se
e f
han logrado los resultados

La Alta Direccion asegura la
apoyar la operacion'y el seg
prepara un presupuesto anualmente

Fecursos necesarios para
estos fines la Organizacion
es de ingresos y gastos.

La Organizacion realiza el seguimiento, analisis y medicion de estos procesos mediante
indicadores, el Plan de Calidad de la Docencia y las Encuestas de Satisfaccion. Implementa
las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados, segun lo establecido en
los Procedimientos de Acciones Correctivas y/o Preventivas (PR — GC — 05) y de
Medicion, Anédlisis y Mejora (PR — GC — 06). Para alcanzar los objetivos de mejora, |

e P D ANSOET A=
posean subal constituyen
equipos (grupos o circulos de calidad y mejora, grupos de trabajo). El buzén de sugerencias
permite a cualquier empleado o estudiante presentar tanto quejas y criticas de los procesos
0 sus resultados, como servicio o producto, y también presentar ideas innovadoras o
propuestas de mejora relacionadas con su puesto de trabajo o con procesos generales de la
institucion. Con esto aseguramos el ajuste continuo de los procesos a partir de los resultados

arrojados, de tal manera que podamos medir su eficacia y eficiencia con nimeros y
estadisticas tangibles.

La Organizacién tiene procesos subcontratados, tales como: Docencia, Mantenimiento de los
acondicionadores de aire, planta eléctrica, jardineria, seguridad, transporte y cafeteria. El
control de dichos procesos esta definido en los Procedimientos de Gestién de la Docencia
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(PR — AC - 01), Medicién, Analisis y Mejora (PR — GC - 06), Adquisicion de Bienes y
Servicios (PR — OP — 03), Mantenimiento de Infraestructura (PR — OP — 01) y Ejecucién de
Solicitudes de TIC (PR — OP - 02).

Cada proceso y/o procesos, definido previamente por el mismo responsable, es definido por
€l o por un equipo de empleados operativos o de base, que conforman lo que se conoce
como un Circulo de Calidad, y se asigna como encargado(s) del mismo a los directivos y/o
ejecutores, amparados no solamente en su descripcién de puesto, sino también de acuerdo
a los procedimientos detallados por el SGC. Aparte, contamos con el sistema de sugerencias
anteriormente descrito como Mejora Continua, con el cual se asegura que tanto empleados
como estudiantes participen abiertamente de las sugerencias de alcanzar un mejor nivel de
desempernio.

Modelo de Procesos-de.SGC (5 - B)

RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION

=  Gestion Estratégica
= Gestion del SGC
Seccién 5

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

GESTION DE LOS RECURSOS = Revision por la Direccion
= Acciones Correctivas/Preventivas
= Gestién Humana = Auditorias Internas
= Gestién Operativa = Analisis de Datos

Seccion 6 = Evaluacién Satisfaccion Clientes
= Control de No Conforme

Seccion §

PRESTACION DEL SERVICIO < E

* Docencia/Ensefianza
* Soluciones Tecnoldgicas
Seccion 7

Producto

5.2.-) IDENTIFICAR, DISENAR, GESTIONAR Y MEJORAR LOS PROCESOS.-

La Alta Direccion del ITLA ha determinado cuales son las necesidades y expectativas
actuales y futuras del pais, tomando en cuenta las tendencias de desarrollo y de formacion
de los educandos, la evolucion social y tecnoldgica. Estas necesidades y expectativas las
traduce en requisitos en los Planes y Programas de Estudios para poder satisfacerlas.
Este compromiso se establece en la Carta Compromiso con el Estudiante (DC — AR — 02)
y en el acuerdo o contrato con la empresa o institucion. En los servicios prestados a través
de proveedores, se aprovechan las revisiones de los contratos, para incorporar en los
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pliegos de condiciones estdndares de servicio mas exigentes. Asimismo, se incorporan en
los mencionados pliegos elementos de flexibilidad que permiten a los oferentes introducir
mejoras 0 alternativas que estimulan la presentacion de soluciones tecnoldgicas
innovadoras.

El cumplimiento con este compromiso es verificado mediante la aplicacion de encuestas y la
atencion a quejas y sugerencias. Las retroalimentaciones de los clientes se integran en la
Organizacién, a partir del analisis de las encuestas y la comunicacion directa donde se
identifican los planes de accion necesarios para corregir las situaciones de insatisfaccion o
las tendencias negativas detectadas y aumentar su satisfaccion.

Un grupo de trabajo analiza el proceso y especifica las innovaciones que pueden ser
introducidas para mejorar la prestacion del servicio y valora en qué medida el ITLA puede
asumir (dependiendo del costo, alcance y-tiempo-de _accion), a corto o a medio plazo, la
realizacién de esas mejoras. Si se-considera factible, el grupo elabora un plan de accién para
redisefar el proceso en funcion de las demandas de los ciudadanos.

Cuando los resultados percibido
encuestas, seran considerad
Procedimiento de Accion

La satisfaccion de los cl ! E ! !'. WETH decuado tratamiento y

resolucion de las quej m::-l‘:; rtes, Se establecido en el
Procedimiento de Medic v Meio 4'-'“ S 00
l-li Amaricas Inaftiture af T-li:ﬂﬂlﬂlﬂ_f -

0s objetivos definidos en las
AN manejadas siguiendo el
05).

icion de nuestra Politica
S y expectativas de todos
ersonal calificado, por sus
0 de sus funciones estén

Dado que segun nuestro S
de Calidad, nos dedicamos p
nuestros clientes, y para tales
conocimientos y habilidades,
motivadas y comprometidas con lo

El ITLA ha establecido, a través de su Departamento de Mercadeo, los mecanismos de
comunicacion y difusion interna y externa a fin de dar a conocer a todos los interesados la
informacion necesaria del servicio ofrecido. Dentro de estos mecanismos estan:

» P&gina Web, conteniendo la Oferta Académica y el Calendario
" R IAEE: CEMNSULT R
igrt 6logo (mas
detalle en los anexos).

» Ferias y “Open House” (actividad abierta a publico en general, donde se dictan
charlas y se exponen las ofertas de ITLA, alcances obtenidos, entre otros.)

> Servicio al Cliente

\4

Encuestas
» Buzones de Quejas y Sugerencias

Aparte, tenemos informacién escrita en forma de publicaciones, boletines, notas
informativas, tablones de anuncios, programas y brochures, tripticos, volantes, entre otros.
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Cualquier modificacion a los cursos o programas es comunicada al cliente por el
Departamento de Mercadeo y/o Admisién y Registro.

De igual forma, ha establecido los métodos para la recepcion y andlisis de la
retroalimentacion de los estudiantes y partes interesadas, para ello cuenta con la aplicaciéon
de encuestas de satisfaccion y buzones de quejas y sugerencias. Todas las no
conformidades detectadas por estos medios son manejadas de acuerdo a los
Procedimientos de Acciones Correctivas y Preventivas (PR — GC — 05).

5.3.-) PLANIFICAR Y GESTIONAR LA MODERNIZACION Y LA INNOVACION.-

La Alta Direccién del ITLA provee todos los-recurses necesarios para incorporar los cambios
e innovaciones a los sistemas de gestion, los cuales se planifican y estructuran previamente,
y de acuerdo a su factibilidad y prlorldad se ajustan a los presupuestos semesmestrales de
cada unidad departamental 0 subdirece

los clientes / ciudadanos en
lidades de mejora que se

Los distintos sistemas de apor
sSus sugerencias para la orga
introducen por medio de la c

Las reuniones internas de s de Calidad’ ente mencionados; los
procedimientos de Accio eventivas (PR — GC — 05) y Medicion,
Analisis y Mejora (PR — ‘ e aejas y-st gerencias en los diferentes

edificios; la implementacion de tecnologias avanzadas (mailing lists, pagina Web, programas
de punta para mejorar Servi siones y Registro), Exactus
(Finanzas), SPSS (Asegura equipos de alto grado de
sofisticacion para practicas estL
a la definiciéon pautada en nuest
resaltar en el afan de la institu margen del estancamiento y
encaminarse de manera progresista hacia la 10N y la apertura mundial que hoy en dia
demanda cualquier institucion que pretenda alcanzar estandares de aceptacion global.

algunos de los puntos clave a

Tanto las informaciones obtenidas de los analisis del procesamiento de las encuestas a
clientes externos e internos como la experiencia que nos transmiten nuestros colaboradores
y allegados, nos permite efectuar com araciones de nuestras labores en funC|on de las
s OPIR DE CONSHET oo
aln se encu [ i twarki demy en el
area de Tecnologia de la Informacmn, Ios acuerdos sostenidos con el Instituto Nacional de
Formacion Técnico — Profesional (INFOTEP) para impartir docencia personas de escasos
recursos, sin dejar de lado el orden ni la funcionalidad; y por ultimo, pero no menos
importante, nuestros convenios con diferentes instituciones educativas y universidades
nacionales e internacionales nos hacen aprovechar lo mejor de cada una de ellas, logrando

una sinergia de atributos que nos hacen una de las mejores opciones de estudio de
tecnologia avanzada en América Latina.

Tanto el plan de formacion institucional mencionado anteriormente como Plan Creciendo,

como las diferentes charlas y retroalimentaciones que afectan todos los niveles de la
organizacion, logran la transmision efectiva de conocimientos, cultura e informacion, que
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coadyuvan a la incorporacion de innovaciones en los sistema de trabajo y la prestacion de
los servicios a los clientes.

Las relaciones de costo — beneficio de estas pautas de innovaciones y modernizaciones son
sopesadas mediante concienzudos andlisis financieros y presupuestarios entre la Alta
Direccion y los empleados de linea, mediante andlisis de costo, tasa interna de retorno,
ventajas diferenciales y manejo de mejores ofertas, asegurando que no se malgasten los
recursos ni se inviertan fondos ni esfuerzos en acciones o equipos improductivos luego de
concluido un determinado proyecto.

Como evidencia de que los cambios que se planifican y ejecutan en la organizacién son el
producto de la discusion con ciertos grupos de interés, volvemos a acotar que tanto los
buzones de sugerencias esparcidos por toda la institucion, asi como las encuestas que
periédicamente ejecutamos tanto entre n iantes, como en clientes corporativos y
proveedores, asi como también le

Estas informaciones son 1 : 5. por procesamiento del
Departamento de Aseg ' ante rinde su informe a
los Altos Directivos, pa el Plan Estratégico y
el direccionamiento d

INETITLITG
TECHOLOGRIT DE
LS AMERNCAS

Las Amaricas Imatiture af Tﬂﬂ.ﬂl"l‘ill}-ﬂ'j‘

COPIA DE CONSULTA
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CRITERIO 6.-) RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CLIENTES/ CIUDADANOS.-

6.1.-) RESULTADOS DE LA MEDICIONES DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES / CIUDADANOS.-

El ITLA realiza el seguimiento de la informacion y la validacion relativa a la percepcion de
nuestros clientes con respecto a la calidad de los servicios prestados, mediante la aplicacion
de diferentes herramientas como lo son:

1.- Encuestas.

a) Encuestas de Servicios Generales

b) Encuestas a Clientes Corporativos

¢) Encuesta de Clima Organizacional-w

d) Encuesta de Pagina Web .+ .

e) Encuesta del PersonalDocente A

f) Encuesta de Talleres o Charlas
)

2.- Buzones de Sugerencias

a) Buzon de Cafeteria

b) Buzén de Admisio

3 ot e W M, s o
uzon de nic , mentacion-(biblio

e) Buzdn de S{prvi LAS AMERICAS |

3.- Formularios d%_Acﬁi ]

L
4.- Formularios de\ﬁ_rod-y
B

Lo

6.- Auditorias Internas a'lq&_proc_esos de general. 48
" >
.. . N - -
7.- Revisiones gerenciales del SG;_; et
*—Eﬁ')— . _.__._!.'

o COPRIA DE.CONSULTA oo

general y la misma debe de ser comparada tomando como marco de referencia los objetivos
de la calidad. De estos objetivos se derivan las lineas de acciones para llevar a cabo su
consecucion.

Estos son:

» Obtener por los menos 95% de la satisfaccion de los clientes — Empresas y
Organizaciones. (captadas mediante encuestas Semestrales).

» Obtener un 90% de satisfaccion de nuestros estudiantes. (Levantadas mediante
Encuestas Cuatrimestrales).
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» Obtener por lo menos un 80% de satisfaccion del personal docente y
administrativo de la Organizacion. (Por medio de encuestas de satisfaccion

anual).

Estos objetivos se revisan anualmente y fueron validados en la ultima revision gerencial en
Junio 2008, quedando por un nuevo periodo para junio 2009.

APRECIACION GENERAL DEL ITLA

El nivel global de satisfaccion que han expresados nuestros clientes (estudiantes, empresas,
corporativos) con el rendimiento de lg a la fecha de junio 2008, es de un
85.25% de satisfaccion. Para este cuestas de servicios y se saca el
promedio general de las i

responsables de areas.

APRECIACION GENERAL DEL ITLA

@ SATISFECHO
m NO SATISFECHO
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MEDICIONES DE LOS SERVICIOS QUE IMPACTAN DIRECTAMENTE A NUESTROS

CLIENTES

A continuacién presentamos un resumen de las mediciones realizadas a diferentes servicios
dentro de la institucién. La muestra para estos casos no es fija, sino que varia de periodo a

periodo (ver tablas en los anexos). Las evaluaciones referentes a la infraestructura se
encuentran en los anexos

¢Qué nivel global de satisfaccion tienen los clientes con el rendimiento de la
organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 15 19.0 19.0 19.0
Bueno 52 65.8 65.8 84.8
Regular 6 7.6 7.6 92.4
Necesita Mejorar 6 7.6 7.6 100.0
Total 79 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la amabilidad y trato igualitario
recibido de la organizacié?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 22 27.8 27.8 27.8
Bueno 43 54.4 54.4 82.3
Regular 10 12.7 12.7 94.9
Necesita Mejorar 3 3.8 3.8 98.7
Malo 1 1.3 1.3 100.0

Total 79 100.0 100.0

COPIA DE CONS

o

e

¢ Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes, con la receptividad y comportamiento

proactivo mostrado poa la organizacién de los sevicios?

i1 T A

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes,
con lareceptividad y comportamiento proactivo
mostrado poa la organizacion de los sevicios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 20 25.3 25.3 25.3
Bueno 45 57.0 57.0 82.3
Regular 11 13.9 13.9 96.2
Necesita Mejorar 2 25 25 98.7
N/A 1 1.3 13 100.0

Total 79 100.0 100.0
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¢Qué nivel de satifaccion tienen los clientes con la flexibilidad y habilidad mostradas
por la organizacion para tratar las situaciones particulares?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 13 16.5 16.5 16.5
Bueno 46 58.2 58.2 4.7
Regular 16 20.3 20.3 94.9
Necesita Mejorar 4 5.1 5.1 100.0
Total 79 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la apertura a los cambios mostrada
por la organizacién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 11 13.9 13.9 13.9
Bueno 50 63.3 63.3 77.2
Regular 14 17.7 17.7 94.9
Necesita Mejorar 3 3.8 3.8 98.7
N/A 1 1.3 1.3 100.0

Total 79 100.0 100.0

[

¢Qué nivel de satisfaccidn tienen los clientes acerca del impacto de la organizacién
sobre su calidad de vida?

¢Qué nivel de satifaccion tienen los clientes con la
flexibilidad y habilidad mostradas por la organizacion
para tratar las situaciones particulares?
[ Excelente
= Bueno
[ regular

(] Necesita
Mejorar

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes
con la apertura alos cambios mostrada por la
organizaciéon?

M Excelente
Bueno
[ Regular

[ Necesita
Mejorar

N

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes
con la solicitud de sugerencias y recogida de
ideas para mejorar que realiza la organizacion?

Porcentaje Porcentaje [l Excelente
Frecuencia Porcentaje valido acumulado [H Bueno
Validos Excelente 18 22.8 22.8 22.8 [ Regular
Bueno 46 58.2 58.2 81.0 [yt
Regular 9 11.4 11.4 92.4 [Imalo
Necesita Mejorar 4 5.1 5.1 97.5
N/A 2 2.5 25 100.0
Total 79 100.0 100.0 a
¢Qué nivel de satisfaccién tienen los clientes con la solicitud de sugerencias y ¢Qué nivel de satisfaccion tienen los
recogida de ideas para mejorar que realiza la organizaciéon? clientes acerca del impacto de la
organizaciéon sobre su calidad de vida?
Porcentaje Porcentaje [l Excelente
Frecuencia Porcentaje valido acumulado [ Bueno
Validos  Excelente 16 203 203 203 0 Regular
[} Necesita
Bueno 44 55.7 55.7 75.9 Mejorar
Regular 14 17.7 17.7 93.7 OIna
Necesita Mejorar 4 5.1 5.1 98.7
Malo 1 1.3 1.3 100.0
Total 79 100.0 100.0
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organizacién para involucrarlos en el disefio de la prestacion de los servicios?

¢Qué nivel de satisfaccién tienen los clientes sobre los
~esfuerzos realizados por la organizacién para
involucrarlos en el disefio de la prestacién de los ...

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con los horarios de servicio (aperturay
clausura) al publico de la organizaci6n?

Porcentaje Porcentaje [ Excelente
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado [ Bueno

Vélidos  Excelente 10 12.7 12.7 12.7 [ regular

Bueno 53 67.1 67.1 79.7 [} Necesita

Requl Mejorar

egular 12 15.2 15.2 94.9

Necesita Mejorar 3 3.8 3.8 98.7 [ Malo

Malo 1 1.3 13 100.0

Total 79 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes
con los horarios de servicio (aperturay clausura)
al publico de la organizacion?

Porcentaje Porcentaje H Excelente
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado & Bueno
Validos _ Excelente 22 27.8 278 278 [ Regular
Necesita

Bueno 36 45.6 45.6 73.4 Mejorar

Regular 9 11.4 11.4 84.8 [ malo

Necesita Mejorar 10 12.7 12.7 97.5

Malo 2 2.5 2.5 100.0

Total 79 100.0 100.0

Las Amaricas 'mafifture af Tachna

¢ Qué nivel de satisfaccidn tienen los clientes con los tiempos de esperaen la
prestacion de un servicio por la organizacion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 11 13.9 13.9 13.9
Bueno 32 40.5 40.5 54.4
Regular 22 27.8 27.8 82.3
Necesita Mejorar 9 11.4 11.4 93.7
Malo 5 6.3 6.3 100.0

Total 79 100.0 100.0

WINiMm Ve W

¢ Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la cantidad y calidad de la
informacién pone a su disposicién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 21 26.6 26.6 26.6
Bueno 37 46.8 46.8 73.4
Regular 12 15.2 15.2 88.6
Necesita Mejorar 4 5.1 5.1 93.7
Malo 3 3.8 3.8 97.5
N/A 2 25 25 100.0

Total 79 100.0 100.0

Premio Nacional a la Calidad 2008.-

~¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con los
tiempos de espera en la prestacion de un servicio por la
organizaciéon?

[ Excelente
B Bueno
[ regular

[ Necesita
Mejorar

[Omalo

£

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la
cantidad y calidad de la informacién pone a su
disposicion?

9

B Excelente
& Bueno
[J Regular

[} Necesita
Mejorar

[ malo
B NA
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¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la accesibilidad a la informacion

gue la organizacion pone a su disposicion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 19 24.1 24.1 24.1
Bueno 38 48.1 48.1 72.2
Regular 7 8.9 8.9 81.0
Necesita Mejorar 5 6.3 6.3 87.3
N/A 10 12.7 12.7 100.0

Total 79 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la transparencia de la informacion

que la organizacién pones a su disposicién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 15 19.0 19.0 19.0
Bueno 36 45.6 45.6 64.6
Regular 8 10.1 10.1 74.7
Necesita Mejorar 3 3.8 3.8 78.5
Malo 1 1.3 1.3 79.7
N/A 16 20.3 20.3 100.0

Total 79 100.0 100.0

K

Las Amaricas I'matiture af Tadg

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con los esfuerzos realizados por la

organizacion para la simplificacion de los tramites administrativo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 23 29.1 29.1 29.1
Bueno 39 49.4 49.4 785
Regular 11 13.9 13.9 92.4
Necesita Mejorar 3 3.8 3.8 96.2
Malo 2 2.5 25 98.7
N/A 1 1.3 1.3 100.0

Total 79 100.0 100.0

COPIA DE CONM

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la ubicacién de las oficinas de la

organizacién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 17 215 215 215
Bueno 45 57.0 57.0 78.5
Regular 11 13.9 13.9 92.4
Necesita Mejorar 5.1 5.1 975
Malo 1 1.3 1.3 98.7
N/A 1 1.3 1.3 100.0

Total 79 100.0 100.0

Premio Nacional a la Calidad 2008.-

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la
accesibilidad a la informacion que la organizacion pone
a su disposicion?
B Excelente
& Bueno
[ Rregular

[ Necesita
Mejorar

CNa

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con
la transparencia de la informacion que la
organizacién pones a su disposicién?

= [ Excelente
r, |

[ Bueno
[ regular
[ Necesita
Mejorar
[Omalo
B NA
¢Qué nivel de satisfaccién tienen los clientes cor
los esfuerzos realizados por la organizacion pare
la simplificacion de los tramites administrativo?
M Excelente
[ Bueno
[ rRegular
Necesita
| Mejorar
[ Malo
B NA

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la
ubicacién de las oficinas de la organizacién?

B Excelente
& Bueno
[J Regular
Necesita
n Mejorar
[ malo
A
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¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con el cumplimiento
de los estandares de calidad en la prestacién de los servicios o

servicios de la organizacion? con los establecidos en la carta de servicios de la organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Validos

Excelente 20 25.3 253 25.3

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con los plazos de tramitacién de los
servicios acorde a los procedimientos administrativos de la organizacion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 14 17.7 17.7 17.7
Bueno 46 58.2 58.2 75.9
Regular 13 16.5 16.5 92.4
Necesita Mejorar 4 5.1 5.1 97.5
Malo 1 1.3 1.3 98.7
N/A 1 1.3 1.3 100.0

Total 79 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la orientacién y asesoramiento

Las Amaricas I'matiture af Tadg

dados por la organizaciéon?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos Excelente 19 24.1 24.1 24.1

Bueno 46 58.2 58.2 82.3
Regular 9 11.4 11.4 93.7 r
Necesita Mejorar 3 3.8 38 75 |

Malo 1 1.3 1.3 98.7

N/A 1 1.3 1.3 100.0

Total 79 100.0 100.0 b

e e | EF T B I e i

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la apertura a los cambios mostrada

por la organizacién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 16 20.3 20.3 20.3
Bueno 43 54.4 54.4 74.7
Regular 13 16.5 16.5 911
Necesita Mejorar 1 13 13 92.4
Malo 1 1.3 1.3 93.7
N/A 5 6.3 6.3 100.0

Total 79 100.0 100.0

Premio Nacional a la Calidad 2008.-

9

B Excelente
= Bueno
[ rRegular
Bueno 38 48.1 48.1 73.4 [ | ,\N,,ngé{ﬁa
Regular 14 17.7 17.7 91.1 [ malo
Necesita Mejorar 4 5.1 5.1 96.2 B N/A
Malo 1 1.3 1.3 97.5
N/A 2 25 25 100.0
Total 79 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con los
plazos de tramitacion de los servicios acorde a los
procedimientos administrativos de la organizaciéon?
[ Excelente
[ Bueno
[ regular

[ ] Necesita
Mejorar

[ malo
B N/A

¢Queé nivel de satisfaccion tienen los clientes con
la orientacion y asesoramiento dados por la
organizacion?

B Excelente

[H Bueno

[ regular
N i

m s

[Omalo

B NA

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes
con la apertura a los cambios mostrada por la
organizaciéon?

B Excelente

& Bueno

[ Regular
Necesita

o Mejorar

[ ™malo

B NA
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¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la solicitud de sugerencias y ¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la

recogida de ideas para mejorar que realiza la organizacion? solicitud de sugerencias y recogida de ideas para
mejorar que realiza la organizaciéon?

Porcentaje Porcentaje [ Excelente
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado [ Bueno
Validos Excelents 2 15.2 152 15.2 [ Regular
Necesita

Bueno 43 54.4 54.4 69.6 B\ jorar

Regular 13 16.5 16.5 86.1 Ona

Necesita Mejorar 2 25 2.5 88.6

N/A 9 11.4 11.4 100.0

Total 79 100.0 100.0

— ———

_ail} —ss g . ¢Qué nivel de satisfaccidn tienen los clientes acerca del
B - impacto de la organizacién sobre su calidad de vida?
¢Qué nivel de satisfaccion t|esnoel;lr(Ieo;uc(l:lEtlelr:[tjt;s(;j ?j(;e\l;(i::a['j?EI impacto de la organizacion Bl Excelente
& Bueno
Porcentaje Porcentaje |:| Regular
i Frecuencia | Porcentaje valido acumulado [ ] Necesita
Vélidos  Excelente 18 22.8 22.8 22.8 Mejorar
Bueno 33 418 418 64.6 OInva
Regular 16 20.3 20.3 84.8
Necesita Mejorar 3 3.8 3.8 88.6
N/A 9 11.4 11.4 100.0
Total 79 100.0 100.0
if
I
b
1
1 i ¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes sobre los

esfuerzos realizados por la organizacién para
P . . . . . * involucrarlos en el disefio de la prestacion de los ...
¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes sobre los esfuerzos realizados por la

organizacion para involucrarlos en el disefio de la prestacion de los servicios?

B Excelente
- - [ Bueno
' ' Por(fe:ntaje Porcentaje D Regular
_ Frecuencia | Porcentaje valido acumulado Necesita

Validos  Excelente 14 17.7 17.7 17.7 [ | Mejorar

Bueno 46 58.2 58.2 75.9 COONa

Regular 7 8.9 8.9 84.8

Necesita Mejorar 3 3.8 3.8 88.6

N/A 9 114 114 100.0 -

Total 79 100.0 100.0 —

¢ Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con

la cantidad y calidad de la informacion que la

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la cantidad y calidad de la organizacion pone a su disposicion?

informacién que la organizacién pone a su disposicién? [ Excelente
Porcentaje Porcentaje E Bueno
Frecuencia_| Porcentaje valido acumulado Regul:?\r
Validos _ Excelente 20 25.3 253 25.3 ] mﬁ‘;‘giﬁ
Bueno 34 43.0 43.0 68.4 D Malo
Regular 12 15.2 15.2 83.5 . N/A
Necesita Mejorar 2 25 25 86.1
Malo 2 25 25 88.6
N/A 9 11.4 11.4 100.0
Total 79 100.0 100.0
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¢ Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la accesibilidad a la informacion
pone a su disposiciéon?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 19 24.1 24.1 241
Bueno 38 48.1 48.1 72.2
Regular 9 11.4 11.4 835
Necesita Mejorar 4 51 51 88.6
N/A 9 11.4 11.4 100.0

Total 79 100.0 100.0

- o e i
r
,.!.

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la transparencia de la informacién
que la organizacién pone a su disposicion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 14 17.7 17.7 17.7
Bueno 42 53.2 53.2 70.9
Regular 12 15.2 15.2 86.1
Necesita Mejorar 1 1.3 1.3 87.3
Malo 1 1.3 1.3 88.6
N/A 9 114 11.4 100.0
Total 79 100.0 100.0
.', )
1 i
LLA |
L
._!'_“1
L
.
=

¢ Qué nivel de satisfaccién tienen los clientes con los esfuerzos realizados por
la organizacion para la simplificacion de los transmite administrativo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 13 16.5 16.5 16.5
Bueno 43 54.4 54.4 70.9
Regular 12 15.2 15.2 86.1
Malo 1 1.3 1.3 87.3
N/A 10 12.7 12.7 100.0

Total 79 100.0 100.0

Premio Nacional a la Calidad 2008.-

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con
la accesibilidad a la informacién pone a su
disposicion?

[ Excelente
& Bueno
[ regular

Necesita
L Mejorar

OOna

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con la transparencia de
lainformacién que la organizacién pone a su disposicién?

[ Excelente

[ Bueno

[ Regular

[ ] Necesita
Mejorar

[Imalo
B N/A

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los clientes con los esfuerzos realizados
~ por laorganizacion para la simplificacién de los transmite administrativo?

)

B Excelente
B Bueno
[IRegular
B Malo
LV
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LAS ENCUESTAS .-

La Gerencia de Mercadeo envia las encuestas para medir el nivel de satisfaccién de
nuestros clientes corporativos respecto al servicio brindado y el cumplimiento con sus
requisitos. El departamento de Aseguramiento de la Calidad tabula y genera las estadisticas
pertinentes para presentar los resultados en la reunién de staff. La Alta Direccién evalla las
oportunidades y define planes de accién para aquellos resultados que estan por debajo de
los objetivos establecidos.

Aseguramiento de la Calidad aplica a los alumnos/participantes las encuestas para que
valoren el curso, asignacion o modulo realizado respecto al contenido, docente y los
servicios ofrecidos por la institucion y tabula y genera las estadisticas pertinentes para
presentar los resultados en la reunion desstaff. La.direccion analiza los resultados con la
finalidad de poder actuar sobre - los aspectos que hayan. quedado insatisfechos. Si los
resultados reflejan oportunidades se maneja acuerdo al Procedimiento de Acciones

instructores y dando énfa
personal que ayude para
la medicion de su dese )das las secciones que
imparta, las mismas son leva : - e amente a los diferentes
Centros de Excelencia y a la Direccion Ejecutiva parala toma de' decision o seguimiento de
los mismos. 3 '

ocentes como parte de

Esta encuesta presenta los ve
muestran en una tabla. Los resu
detalles del docente como son:

todas las preguntas, y se
I promedio general, y se dan

» USO Y MANEJO DE CONTENIDOS: Donde el alumno o participante del curso da a
conocer su opinidn si-presento la programacion (objetivos, contenidos, entre otros.)
de los temas a tratar cuando empezo a impartir el curso, si destaca los contenidos
mas importantes del programa, si los contenidos vistos hasta ahora le dan a entender

gue se podra completar el programa y la conexion entre lo practico y lo teérico en su
~COPIA DE CONSULTA

» METODOLOGIA EN CLASES: Donde se opina si el docente explica con claridad. Si
al empezar un tema nuevo, revisa los conocimientos previos de los alumnos. Si de
acuerdo con el programa de clases se han realizado suficientes practicas. Si
comprueba de diferentes modos que los participantes han comprendido la tarea que
deben de realizar. Si utiliza ejemplos aplicados a la vida profesional y/o cotidiana. Si
favorece la participacion de los alumnos en clases. Si relaciona los contenidos del
programa entre si.

» PROFESIONALIDAD: Donde se considera el trato hacia los participantes. Ensefa

con entusiasmo. Responde con precision a las preguntas formuladas por los
participantes. Muestra dominio en la materia. Presenta las explicaciones bien
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estructuradas, indicando claramente el paso de un tema a otro. Como es el vestuario
y presencia. Si es puntual.

» SEGUIR CON EL DOCENTE: Donde se manifiesta la intencién de los participantes
de continuar tomando clases con el mismo docente. Se observan los comentarios
que se generan a favor o en contra del docente.

FACILIDADES Y SERVICIOS.-

El ITLA ha establecido los mecanismos de comunicacion y difusion interna y externa a fin de
dar a conocer a todos los interesados la informacién del servicio ofrecido como son:

Pagina Web, contenido de las ofertas y calendarios académicos.
Ferias y Open Houses .

Pago por via telefénica con tarjetas
Material impreso para informacion
Prensa escrita para la conwc
Inscripciones via Web
Participacién en si

VVVVVVY

Ademas, la institucion facili

Lockers 0 arm para tenencias),
Teléfonos pub - TECNOLOGICO DE
Areas deportiy
Area de parqu
Cafeteria
Control de entrac
Transporte desde
Orientacion psicolog
Enfermeria -
Biblioteca digital
Acuerdos de becas (SEESCyT, INDO

VVVVVVVVVVY

INFOTEP)

6.2.-) INDICADORES UTILIZADOS PARA MEDIR LOS RESULTADOS.-

La instituciér@m hﬁs ﬁﬁieﬁNMﬂTﬁrecta es la
medicién de | ados er ci a=ateneio ejasfSugerencias y
cualquier accion que demuestre una No Conformidad con los objetivos de satisfaccién. Entre
estos podemos citar el procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (PR — GC —
05), el de Monitoreo, Analisis y Mejora (PR — GC — 06) y Producto No Conforme (PR - GC —
08). ElI Procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas (PR — GC — 05), prescribe un
tiempo de respuesta a las quejas presentadas por los clientes / ciudadanos, no mayor de
cinco (5) dias para dar respuesta a la No conformidad presentada por algunos de sus
actores.

La institucion preocupada siempre por la mejora continua en el servicio ofrecido ha realizado

un sinnUmero de acciones para garantizar la confianza permanente del cliente en la
organizacion y lo servicios ofrecidos. Entre estas podemos mencionar:
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Proyecto Ranking Web Ometric

Proyecto Implementacién del Sistema de Gestion Medioambiental (SGA)
Proyecto Implementacién Accesibilidad Universal ( para discapacitados)
Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
Implementacién proyecto 5s

Certificacion en 1ISO 9001:2000

Implementacion Mejoracontinua@itla.edu.do

Implementacion Director@itla.edu.do

Entre otros

VVVVVVVVYVY

Los tiempos de respuesta a los servicios requeridos por nuestros clientes externos son
bastante bajos. En promedio, podemos decir que el total de-los procesos se realiza en unos
15 minutos.

La institucién procura que el personga
el servicio al cliente, este debidam
Por lo menos dos actividades
deben de tomar el emplead
explican los principios de
clientes a la hora de ofre C

nes gue tengan directa relacion con

en este punto del servicio
2 el SGC, en el cual se le
pectativas de nuestros

i - INSTITUTO i
Las demas capacitacione - ersonal.de.rece n, choferes, personal

de ventanilla, caja, fotocc LAN
Las Amaricas rnatrtpra ar Tlﬁﬂ'ﬂl;l]lfr

se'ﬁo y la prestacién de
ITLA ha tenido fuertes
as asociaciones, las cuales
ervicios, como lo son el caso

En lo referente a la particip
los servicios ofrecidos por
relaciones con grupos de enfoc
nos ayudan en el disefio y mejora
de ASONAMECA, ASONAIMCO, S Ameéricas, VERIZON, TRICOM,
CENTENNIAL, entre otras. Entldades que pilares fundamentales en el desarrollo
industrial del pais y que al mismo tiempo son demandantes de mano de obra especializada y
los cuales los convierten en fuentes dlrectas para la consu{ta en el disefio de los programas
académicos institucionales.

o0 DA DE-CONSH Pt
obtener infor iGr«"direc ado en un

conversatorio ameno con los clientes de los diferentes servicios.
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MANEJO DEL BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.-

El departamento de Aseguramiento de Calidad/Mercadeo recolecta y clasifican las quejas y
sugerencias depositadas en los diferentes buzones por los estudiantes y partes interesadas
cuando consideren que no se estan cumpliendo los requisitos. Remiten al &area que
corresponda dar la atencion a la queja y/o sugerencia, en caso de que procedan. El
responsable de area o proceso determina las acciones a implantar dependiendo de la
naturaleza de estas aplicando el Procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas (PR
— GC - 05).

Por dltimo estdn las reuniones con los estudiantes 'y el concurso
mejoracontinua@itla.edu.do, que son medios |nst|tu0|onales abierto a los clientes para la
recoleccion de sugerencias en el disefio de procesos y servicios. Esta ultima (
encias que mensualmente se

mejoracontinua@itla.edu.do), m

‘ ‘ j J INSTITUTO
.1—r_-.'r'.".L[:u,n'- S0 e

Las Amaricas Inatiture af Tachnalogy

Grupos Focales y el

COPIA DE CONSULTA
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CRITERIO 7.-) RESULTADOS ORIENTADOS A LAS PERSONAS.- (De la organizacion)

7.1.-) RESULTADOS DE LAS MEDICIONES DE LA SATISFACCION Y MOTIVACION DE LAS PERSONAS.-

El ITLA dentro de su

sistema de gestién, ha definido y planificado las condiciones

laborables que contribuyan con el desarrollo e implementacion de servicios con calidad en
todos los niveles. Par esto, se evalla la satisfaccion del personal y del ambiente laboral de la
institucion por lo menos una vez al afio. El objetivo principal es conocer la percepcién de los
colaboradores sobre la institucion, sus comparferos y su trabajo con el fin de trazar e
imnlantar un nlan de accién diriaido a meiorar los asnectos que asi lo requieren.

organizaciéon?

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con laimagen global de la

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 19 40.4 40.4 40.4
Bueno 23 48.9 48.9 89.4
Regular 8.5 8.5 97.9
Necesita Mejorar 1 2.1 2.1 100.0
Total 47 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados en relacion con el rendimiento de la
organizacién (objetivos alcanzados, recursos y utilizados, resultados obtenidos..)?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 9 19.1 19.1 19.1
Bueno 30 63.8 63.8 83.0
Regular 6 12.8 12.8 95.7
Necesita Mejorar 1 21 21 97.9
N/A 1 2.1 2.1 100.0

Total 47 100.0 100.0

-'\u
'\'\..\.

i Technalogy

COPIA DE CONSULTA

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados en relacion con el aporte de la
organizacién a la sociedad (impacto positivo, creacién de empleo, aumento del
bienestar social..)?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 27 57.4 57.4 57.4
Bueno 15 31.9 31.9 89.4
Regular 3 6.4 6.4 95.7
Necesita Mejorar 2 4.3 4.3 100.0
Total 47 100.0 100.0
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¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados en relacion con su nivel de

involucramiento en el cumplimiento de la misién de la organizacién? [l Excelente
[ Bueno
Porcentaje Porcentaje [CJRegular
. Frecuencia | Porcentaje valido acumulado [ Necesita
Validos _ Excelente 15 31.9 31.9 319 Mejorar

Bueno 24 51.1 51.1 83.0 Divia
Regular 6 12.8 12.8 95.7
Necesita Mejorar 1 2.1 2.1 97.9
N/A 1 21 21 100.0
Total 47 100.0 100.0

¢ Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados de la organizacién con la alta
direccion y los directivos medios con su habilidad para dirigir la organizacion y
para comunicarse?

M Excelente
& Bueno
[J rRegular

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 12 255 25.5 25.5
Bueno 28 59.6 59.6 85.1
Regular 7 14.9 14.9 100.0
Total 47 100.0 100.0
| . r
III :

1 Las Amaricas Inatiture af Tachnalogy P!

1§

Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados de la organizacién con las tareas y e

> €N €l B Excelente
establecimiento de objetivos? [ Bueno
[J Regular
Porcentaje Porcentaje [ Necesita
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado 0O "‘\"'/‘jima'
Validos  Excelente 9 19.1 19.1 19.1
Bueno 22 46.8 46.8 66.0
Regular 14 29.8 29.8 95.7 :
Necesita Mejorar 1 2.1 2.1 97.9 S i o
N/A 1 2.1 2.1 1000 |
Total 47 100.0 100.0

il . . B & [ il il K H
¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados de la organizacion con los sistemas I

de evaluacion del rendimiento y el reconocimiento de los esfuerzos individuales y de B Excelente
los equipos de trabajo? = Bueno
Porcentaje Porcentaje O Reg“"".‘r
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado [ | ,\Nﬂiqugtra
Validos  Excelente 5 10.6 10.6 10.6 [IMalo
Bueno 23 48.9 48.9 59.6 B N/A
Regular 11 23.4 23.4 83.0
Necesita Mejorar 6 12.8 12.8 95.7
Malo 1 21 2.1 97.9
N/A 1 21 2.1 100.0
Total 47 100.0 100.0
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¢ Qué nivel de satisfaccién tienen los empleados con el disefio de los procesos de la

organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 10 21.3 21.3 21.3
Bueno 26 55.3 55.3 76.6
Regular 9 19.1 19.1 95.7
Necesita Mejorar 2 4.3 4.3 100.0
Total 47 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con el enfoque adoptado por
la organizacion para cambiar y modernizarse?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Excelente 18 38.3 38.3 38.3
Bueno 25 53.2 53.2 91.5
Regular 4 8.5 8.5 100.0
Total 47 100.0 100.0

Las Amaricas Imatiture af Teach

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados de la organizacién con el disefio de
los puestos de trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 11 23.4 23.4 23.4
Bueno 24 51.1 51.1 74.5
Regular 8 17.0 17.0 91.5
Necesita Mejorar 4 8.5 8.5 100.0
Total 47 100.0 100.0

COPIA DE CONS. 088

¢ Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con el ambiente de trabajo y la
cultura de la organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 16 34.0 34.0 34.0
Bueno 23 48.9 48.9 83.0
Regular 6 12.8 12.8 95.7
Necesita Mejorar 2 4.3 4.3 100.0
Total a7 100.0 100.0

Premio Nacional a la Calidad 2008.-

N

Pagina 44 de 60

B Excelente
[ Bueno

[ rRegular

[} Necesita
Mejorar

[ Excelente
[ Bueno
[ Regular

[ Excelente
[ Bueno

[ Regular

[} Necesita
Mejorar

B Excelente
[ Bueno
[ regular

[} Necesita
Mejorar




ITIA..

U Arsitvns Taatiits: éF Teehnslony Memorias de Postulacion ITLA

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con las

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con las facilidades que da la facilidades que da la organizacion para realizar actividades de

organizacién para realizar actividades de recreacion? recreacion?
Excelente
Porcentaje Porcentaje = Bueno
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado O] |
Validos  Excelente 5 10.6 106 106 Eeg” ?‘tr
ecesita
Bueno 27 57.4 57.4 68.1 B yicjorar
Regular 12 255 255 93.6
Necesita Mejorar 3 6.4 6.4 100.0
Total 47 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados
s A i H [P con el enfoque de la organizacién hacia
¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con el enfoque de la cuestiones sociales y del medioambiente?

organizacion hacia cuestiones sociales y del medioambiente?

B Excelente
Porcentaje Porcentaje E 2:Z:Tar
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado W Malo

Vélidos Excelente 8 17.0 17.0 17.0

Bueno 28 59.6 59.6 76.6

Regular 10 21.3 21.3 97.9

Malo 1 2.1 2.1 100.0

Total 47 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados en
¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados en relacién con laigualdad de relacién con la |gualdgd de olportunlqadefs, y’)el trato
oportunidades y el trato justo practicado por la organizacién? Justo practicado por la organizacion?

B Excelente
Porcentaje Porcentaje [ Bueno
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado [ rRegular
Validos Excelente 7 14.9 14.9 14.9 ] Necesita
Mejorar

Bueno 22 46.8 46.8 61.7

[ malo
Regular 12 255 25.5 87.2
Necesita Mejorar 4 8.5 8.5 95.7 o ey
Malo 2 4.3 4.3 100.0 -
Total 100.0 100.0 : r

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados de la
Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados de la organizacion con la flexibilida organizacién con la flexibilidad de los horarios de trabajo y la

. . S . K i . posibilidad de conciliar el trabajo con la vida familiar y las ...
e los horarios de trabajo y la posibilidad de conciliar el trabajo con la vida familiar

las circunstancia personales? ' [ Excelente
[ Bueno
Porcentaje Porcentaje [ Regular
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado [ Necesita
Validos  Excelente 17 36.2 36.2 36.2 Mejorar
Bueno 22 46.8 46.8 83.0
Regular 5 10.6 10.6 93.6
Necesita Mejorar 3 6.4 6.4 100.0
Total 47 100.0 100.0
Premio Nacional a la Calidad 2008.-
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¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con la manera en que la organizacion
trata los problemas personales?

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados de la organizacion con la gestion de
los RRHH (seleccién formacién, promocion, y oportunidades de carrera profesional..)?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 8 17.0 17.0 17.0
Bueno 24 51.1 51.1 68.1
Regular 12 255 255 93.6
Necesita Mejorar 2 4.3 4.3 97.9
Malo 1 21 21 100.0

Total 47 100.0 100.0

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 9 19.1 19.1 19.1
Bueno 21 447 44.7 63.8
Regular 10 21.3 21.3 85.1
Necesita Mejorar 5 10.6 10.6 95.7
Malo 2 4.3 4.3 100.0

Total 47 100.0 100.0

¢Qué nivel de satisfaccidn tienen los empleados con las acciones que desarrolla la

organizacién para mantenerlo motivados?

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con su nivel de conocimiento acerca

de los objetivos de la organizacién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélidos  Excelente 9 19.1 19.1 19.1
Bueno 18 38.3 38.3 57.4

Regular 13 27.7 27.7 85.1

Necesita Mejorar 12.8 12.8 97.9

Malo 1 2.1 2.1 100.0

Total 47 100.0 100.0

T N I I1F v i s Y

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vdlidos  Excelente 11 23.4 23.4 234
Bueno 26 55.3 55.3 78.7
Regular 7 14.9 14.9 93.6
Necesita Mejorar 3 6.4 6.4 100.0
Total 47 100.0 100.0
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[ Excelente
& Bueno
[ regular
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conocimiento acerca de los objetivos de la organizacion?
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¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con su disposicién que existe
en la organizacion para aceptar los cambios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 11 23.4 234 234
Bueno 27 57.4 57.4 80.9
Regular 8 17.0 17.0 97.9
N/A 1 2.1 21 100.0
Total 47 100.0 100.0
e —

¢ Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con la disposicidn que existe en la
organizacién para hacer un esfuerzo extra en circunstancias especiales?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 11 23.4 23.4 23.4
Bueno 24 51.1 51.1 74.5
Regular 8 17.0 17.0 91.5
Necesita Mejorar 3 6.4 6.4 97.9
N/A 1 21 2.1 100.0

Total 47 100.0 100.0

,Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con su participacion en los procesos

de toma de decisiones en la organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 4 8.5 8.5 8.5
Bueno 28 59.6 59.6 68.1
Regular 9 19.1 19.1 87.2
Necesita Mejorar 6 12.8 12.8 100.0
Total 47 100.0 100.0
e e i | EF % B Emm ™ e

:Qué nivel de Satifaccion tienen los empleados de la organizacién en actividades de

mejora?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Véalidos  Excelente 13 27.7 27.7 27.7

Bueno 25 53.2 53.2 80.9

Regular 8 17.0 17.0 97.9

Necesita Mejorar 1 2.1 2.1 100.0

Total 47 100.0 100.0

Premio Nacional a la Calidad 2008.-

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados con
su disposicién que existe en la organizacion para

aceptar los cambios?

@

-

decisiones en la organizacién?

NS

[ Excelente
[ Bueno
[ regular

B N/A

B -
¢ Qué nivel de satisfaccién tienen los empleados con la
disposicion que existe en la organizacion para hacer un
esfuerzo extra en circunstancias especiales?

[ Excelente
[ Bueno

[ regular
[} Necesita

Mejorar

OnNia

¢Qué nivel de satisfaccion tienen los empleados
con su participacion en los procesos de toma de

. Excelente
. Bueno
[ regular

[ Necesita
Mejorar

¢Qué nivel de Satifaccion tienen los empleados
de la organizacién en actividades de mejora?

|
]
O

Excelente
Bueno
Regular
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Mejorar
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¢Qué nivel de satifaccion tienen los empleados de la organizacion con los
mecanismos de consultay dialogo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 4 8.5 8.5 8.5
Bueno 32 68.1 68.1 76.6
Regular 7 14.9 14.9 915
Necesita Mejorar 3 6.4 6.4 97.9
Malo 1 21 2.1 100.0

Total a7 100.0 100.0

Las reuniones de la Alta
staff, para dar seguimie
predefinida con los pun
Ejecutiva, de esta man
eventos, actividades y los

En

Se realizan reuniones con todo el pe

En el ITLA se realizan dive
a los planes estratégicos.de la insti
tanto las subdirecciones, gere

las reuniones del
proporcionadas por el dep
diferentes servicios, compara
adoptar para corregir las falla

¢Qué nivel de satifaccion tienen los empleados de la
organizacion con los mecanismos de consultay dialogo?

REUNIONES Y GRUPOS DE TRABAJO -

DI "ﬁ-ﬁw‘u#ﬁ;ﬁ Ce
S B = e
LA AMERICAS

Las Amaricas Inatiture af Tachnalogy

rabajo con fin de darle seguimiento

objetivos a corto y largo plazo
perativas.

0S los lunes con todo el
ealiza con una agenda
adas por la Direccién
y actualizadas de los
|

diferentes encuestas
dad, generadas por los
do qué medidas se deben
dan buenos resultados.

para presentar las nuevas metas
presentar nuevos empleados, para dar

alcanzadas o nuevas propuesta de objetivo
orientacién de parte del departamento de Gestion Humana sobres nuevas medidas a
implementar, hacer dialogos abiertos sobre temas de interés colectivo, para dar fomento o
apoyo nuevos proyectos de trabajos internos o externos.

Se forman e ofipara 0s t afhace e Jse logren los
mismos en elii rs n efial minad ntando con
el apoyo de la Alta Direccion y cumpliendo con los objetivos Generales o Especificos de la
Institucion.

Equipo para el Premio Nacional de la Calidad
5S

ITLA Accesible

Proyectos de Mejora

Equipo 1ISO14000

Equipo Coordinador ITLA verde

Equipo de ISO 9001:2000

Equipo Plan de Ranking

Otros

VVVVVVVVY
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La participacion del personal en Equipos se hace de manera voluntaria, dandole la
oportunidad de eleccion en que le gustaria integrarse y hasta donde seria el compromiso que
van asumir. El trabajo realizado por los diferentes equipos, son tomados en cuenta para
reconocimientos en actividades de forma general.

Otro punto importante dentro de los resultados orientados a las personas de la
organizacién o clientes internos es la satisfaccion que estos puedan mostrar con los
enfoques adoptados por la organizacion para cambiar y modernizarse. Para la institucion es
de suma importacion que todo su personal se sienta identificado e involucrado con los
cambios que se dan dentro de la misma. Para esto antes de introducir los mimos se realiza
una sensibilizacién con todo el personal en reuniones generales, donde se les comenta todo
lo relativo al cambio, el porqué, ventajas o no, participacion, otros.

Esto conlleva a un mejor clima y elimina-las posibles barreras de entradas a los nuevos
cambios, contribuyendo con un mejor clima laboral.

EL ITLA, dentro ¢
mismos, tengan tiempo pa
de GH.

Podemos citar las siguie e se efectian du
TECHNOL
LAS

se preocupa por que los
yrdinadas desde el area

Cursos de Natacic
e[ SAV(o](ST]ofo) [Las Amaricas fnatiture af Tachanlogy
Practicas de Balon '
Practica de Sotfball
Celebracion de cump
Celebracion dia de las N
Celebracion dia del Maes
Celebracion dia de la secretaris
Fiesta anual de empleados :
Celebraciéon Aniversario institucional -
Otros

VVVVVVVVVVY

ACTIVIDADES MEDIAMBIENTALES

(GORIAGDE. CONSLIL T.A. . .

aflo 2007 ha iniciado un plan de acciones encaminadas a la concienciacién de todo el
personal sobre el cuidado y proteccion del medio ambiente.Estas acciones son manejadas
dentro de un proyecto macro, llamado “ITLA VERDE". Las actividades realizadas hasta
ahora han sido: reforestacion, presentacion de documentales, firma de manifiestos,
campafias informativas dentro de la institucion, otras. La satisfaccion de los empleados al
involucrarse en estas iniciativas se puede medir a través de nuestro programa
mejoracontinua@itla.edu.do.

Uno de los Ultimos pasos en ese sentido es preparar la institucion para optar por la
certificacion 1S014000, de Sistemas de Gestion Medioambiental, lo que aumentara
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considerablemente la satisfaccion de los empleados, por pertenecer a una institucion
reconocida internacionalmente, por mantener practicas medioambientales saludables.

FLEXIBILIDAD DE HORARIO, CONCLIACION DEL TRABAJO Y VIDA FAMILIAR

La institucion como ente integrador de la gran familia que lo es todo su personal,
se preocupa por que los mismos, puedan conciliar de la mejor manera posible, el tiempo de
trabajo y familia. Para esto ha puesto a disposicién del personal servicios y actividades
puntuales, que van en consonancia con este accionar.

Ejemplo de estas son las siguientes:

1. Horarios flexibles para los empleados que estan cursando la universidad.

2. Transporte para el personal universitario. Este sale 30 minutos antes de finalizar la
jornada laboral, lo que implica que empleados puedan llegar a tiempo a sus
clases. X

3. Pasantia de verano para Ic
Esta pasante a busca
sus hijos en el perio
actividades recreati

5 de no tener donde dejar a

la institucion y realizan
! -[d b" 1‘E'|h|l$| .'uda.h:,tm‘:

a jornada laboral.

La gestion de los ursos humanosies uno.de los pilares ful mentales en lo que se
apoya la institucion para ' s Es por esto que la
gerencia pone mucho empe dad. Los procedimientos
relacionados con las funcione reclutamiento y seleccion
del personal hasta la capacitacic

SATISFAC

Dentro de estos se manegjan las promc las oportunidades de desarrollo
profesional a través del programa “CRECIENDO”, el cual es nuestro valuarte en lo que a
formacion de nuestro personal se requieren. -

PARTICIPACION EN LOS PROCESOS DE TOMA DE DECISIONES Y PROGRAMAS DE

COPIA DEPCONSULTA

Con nuestra politica de puertas abiertas, cualquier empleado sin importa el nivel del
mismo puede participar en los procesos de tomas de decisiones y de mejora en los
procesos. En la reuniones generales realizadas mensualmente, se revisan las sugerencias
aportadas por clientes y empleados y en consenso se toman decisiones sobre cual solucién
se puede aplicar. Otro modo de participacién es mediante los buzones de sugerencias y los
procesos de acciones preventivas y correctivas.
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7.2.-) INDICADORES DE LAS RESULTADOS EN LAS PERSONAS.-

Todo el personal que realiza actividades que afectan la calidad del servicio es competente en
base a su educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas definidas en las
Descripciones de Puesto.

El ITLA se asegura de:

a) Cumplir con lo establecido en el Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion del
Personal (PR — GH — 01).

b) Proporcionar capacitacion tanto para el personal docente como no docente, definido
en el Procedimiento de Capacitaciony Desarrollo del Personal (PR — GH — 02).

c) Evaluar la eficacia de las acciones de capacitacion (FO — GH — 03).

d) Que el personal sea congi s actividades y logros con la

calidad.

ecesario para lograr la
ico, proporcionando la
sempefio.

I'I
En el ITLA se proporcionan ¢ - enicas y seguras para
que el proceso de ensefanza.y laprestacion del servicio.tecnologico sean libres de riesgos
para la salud. Para lograr ¢ ' identificadas y cuando

es requerido, se indican las Jvertencias de riesgos.

La Organizaciéon determin
conformidad con los rec
infraestructura y las cond S j0 adecuadas,para €

GO OE
o

Todo el personal que realiza a 1 del servicio es componente
en base a su educacion, formacic la apropiadas definida en las
descripciones de Puesto. La docume e encuentra en el expediente de

cada persona ubicado en el Departamento de Gestion Humana.

Con el fin de crear un ambiente de participacion ambiente de participacion de todos los
empleados y conocer el nivel de satisfaccion del personal con relacion a diferentes aspectos
de la Institucion, se aplica en una base semestral la Encuesta de Clima Laboral (FO — GH —

» COPIA DE CONSULTA

CAPACITACION Y DESARROLLO DEL PERSONAL .-

Para la necesidad de capacitaciébn remiten el formulario de Registro de Habilidades del
Personal (FO — GH — 01) a los distintos departamentos del ITLA. Luego, evalian a través
del formulario y lo remiten a Gestion Humana.

Con los resultados obtenidos en dicha evaluaciéon y las necesidades detectadas por otras
fuentes, se planifica los entrenamientos que se van a ayudar al personal a lograr o actualizar
sus competencias. Se registra en la matriz de planificacién de la formacién para su control y
organiza los datos del empleado.
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La evaluacion de la eficacia de la capacitacién con los Subdirectores, Encargados de centro
y Gerentes evallan la eficacia que a tenido la capacitacion para su personal dependiente
utilizando el Formulario de Evaluacién Eficacia de la Capacitacion (FO — GH — 03). Los
empleados autoevallan la eficacia de la capacitacion que recibido utilizando el mismo
formulario.

CRITERIO 8.-) RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.-

8.1.-) RESULTADOS DE RENDIMIENTO SOCIAL.-

Nuestro compromiso con la sociedad esta claramente expresado en nuestra mision
institucional, donde uno de sus elementos vitales es el del “Desarrollo Nacional”.

Unos de los puntos mas fundamentales y que expresan este. compromiso es el impacto que
ha tenido el accionar de la institucion en los ores sociales del pais y sobre todo en el
desarrollo de la zona geografica don bicada, la cual es el sector de la
Caleta, Boca Chica.

Nuestro eje estratégico NG claro en definir nuestro

accionar hacia la respueste

Fo;tgtl)eger Il?j relacu?ln K¢ . 2 #Julfw Ll _-‘ compromiso para
contribuir al desarrollo Stra-fortaleza tecnologica.”
LAS AMERICAS

Para lograr este compromiso 'de. contribuir:aldesarrollo nacional la institucion ha estado
ejecutando diferentes pro | n_fe captando talentos
nacionales para ofrecerles especializados. Dentro
de los proyectos normales de

> E-Caleta

» ITLA Sur

» Proyectos especiales de capacitacion en : La Victoria (Villa Mella) , La Puya (
Yamasa) b r

>

Entre otros proyectos puntuales.
Parte del impacto que ha tenido la Institucion en el desarrollo del area circundante se ha
debido a Iasﬁ!l leAguirﬁEquﬁ @NiseUrEs rﬁ‘ﬁ]tes grupos
organizados .
Escuelas, Liceos, Juntas de Vecinos, Cuerpos de Bomberos, Cruz Roja, Sindicaturas, entre
otros. Son parte de los grupos aliados localmente a la institucion.

A través de las alianzas con los sectores de la comunidad, la institucion ayuda socialmente a
los méas desfavorecidos, proporcionandole la formacién que lo promoverad como ente social.
Nuestro programa “E-Caleta” de becas, para los residentes en las zonas aledafias a la
institucion, es el es el indicador mas efectivo para medir la ayuda que proporciona la
institucion al impacto del desarrollo comunitario.

Premio Nacional a la Calidad 2008.- Pagina 52 de 60




ITLA

R Memorias de Postulacion ITLA

Las Americar fnstitute of Tezhmeloar

El apoyo a la comunidad no solo se manifiesta con los programas educativos para la
comunidad, sino que también, en donaciones de equipos informaticos, facilidades de los
espacios de la institucion para el desarrollo de actividades de la comunidad, entrada a la
biblioteca de los estudiantes de la zona, pues es la Unica que se encuentra en la localidad,
otros.

La organizacion estd sumamente conciente de la importancia de los valores éticos en la
gestion del servicio publico. Es por eso que ha incluido dentro de su programa de formacion
ciclos de charlas orientadas hacia la ética del servidor publico. Para esto no hemos apoyado
en la Comision Nacional de Etica y de nuestro asesor espiritual, su eminencia
reverendisima, Monsefior Ramoén Benito Angeles, quienes en reuniones generales de todo
el personal, han profundizado sobre la importancia de la ética en el ejercicio del servicio
publico

Esta Importancia también, se manifiesta en el comportamiento ético del personal. Nuestros
valores son el marco de actuacion tanto dentro como fuera de la institucion. Por ser una
organizacion cuya mision es la ensefi mados a transmitir los mismos en la
misma medida que capacitamos.

La institucién se asegura c los de nuevos ingresos

conozcan los valores insti nales, estos s
' ejores ideas a, favor,
TECKROLOGRO DE

> Etica: Guia permanente de nuestro pensar, sentir decir y actual.
; |

> Innovacio: a docencia, alumnos y

demas rel

» Responsabi a u organizacion, existe
un ser huma I, es nuestro principal
COmpromiso.

» Pasion: Energia que nos lle estra labor con maxima entrega en
cada momento, poniendo el alma en todo lo que hacemos para alcanzar al
perfeccion. .

» Excelencia: La superacién de las expectativas de nuestros clientes, y el valor

agregado que reciben, definen la forma en la que caminamos hacia al
EOPIA DE CONSULTA

» Proactividad: No esperamos por lo hechos; hacemos que estos ocurran.

Como una forma de dar a conocer el trabajo que realiza la institucién, y sus informaciones
mas relevantes, la institucion se apoya en el departamento de Relaciones Publicas y
Prensa, el cual vela por la presencia de la institucién en los medios de comunicacion.
También este departamento esta a cargo de la publicacion de una revista llamada “ITLA
NEWS”. Esta revista es de ediciébn mensual y posee un corte informativo e investigador. Se
distribuye en toda la institucion y en las universidades del pais. Al mismo tiempo esta unidad
de prensa es la coordinadora de un programa radial llamado: “ACCESO DIRECTOQO". Este se
transmite los domingos a las 11:00am, por la estacion 92.5 FM y busca llevar la tecnologia a
todos los ciudadanos a través de la radio.

Premio Nacional a la Calidad 2008.- Pagina 53 de 60




ITLA

et LAS AMERICA . s
Les Amsrisas tatitite of Tachnslonr Memorias de Postulacion ITLA

8.2.-) RESULTADOS DE RENDIMIENTO MEDIOAMBIENTAL.-

Con el proyecto “ITLA Verde”, la institucion ha empezado a dar pasos concretos para
lograr un desarrollo sostenible.

A través de charlas, campafas informativas, presentacion de documentales, manifiestos,
campafias de reforestacion, entre otros. Este proyecto de ITLA verde, busca alcanzar las
mejores practicas medioambientales y asi garantizar un ecosistema adecuado para la
realizacion de sus servicios.

Tasa de Ahorro de Energia.-

Aungue la institucion se encuentra bajo.los acuerdos de los clientes gubernamentales no
cortables, hay una conciencia del-ahorro de la energla utilizada por el personal. De hecho,
existen evidencias de la conformacion de un equipo entrenado en la metodologia Six Sigma,
los cuales han comenzado a trabajar ¢ educcion en la factura eléctrica.

Nimero de Actuaciones reali

educir el ruido.-

picadas a una distancia
olesten cuando estén

> Plantas Eléctrica
determinada con
encendidas.

» Maquinas Podad compar das para brindar ese
servicio, que deb ones mecanicas para

» Ruido en los pasillo de corte educativo, tanto
los alumnos, profesores 2n de procurar tener un tono

En cada edificio tenemos oficinas y aulas, también se han instalado puertas herméticamente
cerradas que contribuyen a que no se filtre ningun tipo de ruido, las paredes son de chirré y
estan rellenas de un material que se Ilama Isolation que no permite que pase ruido.

Cabe destacar que tenemos un edificio Eue esta construido en concretoI pero los cristales

son dobles, pﬁt@pi ﬁueﬁ @@NE UL

Numero de Acciones de la Organizacién en las que se Tiene en Cuenta la Proteccién
del Medio Ambiente v de la Naturaleza.-

v" Implementacion y certificacion de la norma de sistema de Gestion Medioambiental
1ISO14001:2004

Implementacién y certificacion de la Norma de Accesibilidad Universal UNE17000-2
Campaiia de reforestacion.

Otros

ANRNEN
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CRITERIO 9.-) GESTION DE LOS PROCESOS Y DEL CAMBIO.-

9.1.-) CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS.-

El ITLA, defini6 sus objetivos generales, en su plan estratégico 2006-2010, donde se
determinaron cinco lineas transcendentales para la consecuciéon de los mismos, estos son:

Mejoramiento Continuo

Tecnologias de informacién y comunicacién aplicadas a la educacion
Vinculacién Social

Internacionalizacion del ITLA

Financiamiento de la institucién

oghwnhPE

En funcion de estas lineas estratégicas se derivan los objetivos operativos y de estos los
planes de accion. La revision de estos plane accion se lleva a cabo periddicamente en
reuniones gerenciales, y _las tactica
reunion de subdirectores.

La revision y el seguimienta ucion de los objetivos, es
una de las tareas fundame
resultados sena los esper

El seguimiento que da re e\ tacticos y también en
las minutas gerenciales. AN
Las Amgricas Inaftiftura af TI:]'H'HHI",'

L. .
bjetivos por cada linea
para su logro.

En plan estratégico (ver &
estratégica, los objetivos de

En lo referente a la mejora de la calidac s ofrecidos, hemos mejorado en mas
de un 93%. Nuestras mediciones trimestrale arrojan los datos de la percepcion que
tienen nuestros clientes, con relacion al servicio brindado y los mismos se comparan con las
metas fijadas en los objetivos de la calidad , para los cuales tenemos un 95% de satisfaccion
para los clientes corporativos, Un 90% para nuestros alumnos y un 85% para los clientes

"™ COPIA DE CONSULTA

La institucién ha sido muy eficiente en el manejo de sus recursos y sobre todo los humanos.
El aprovechamiento de los mismos a través de la conformacién de equipos de trabajos
interdisciplinarios y sobre todo en los proyectos de mejoras. Ademas la rotacion de los
mismos internamente a tendiendo a su expertiz y competencias para desarrollar las
funciones requeridas en el momento.
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La institucidon preocupada siempre por brindar un mejor servicio, y que el mismo se ha
transparente para todo su grupo de interés, ha hecho costumbre las auditorias en los
procesos institucionales.

El ITLA cuenta con un grupo de auditores, tanto del sistema de gestion de la calidad, como
también del sistema financiero. Esto en determinados intervalos del afio, realizan auditorias
internas con la finalidad, de verificar que tan efectivos, adecuados y convenientes, estan
resultando ser los sistemas.

Anualmente se lleva a cabo dos procesos de auditoria externa. Una de ellas corresponde al
sistema gestién de la calidad certificado 1SO9001:2000, y la otra referida al sistema de
gestién financiera. Estas auditorias son realizadas por empresas de prestigio internacional,
como lo son AENOR internacional y KPMG.

Los resultados de estas auditorias-han sido muy favorables para la institucion y también han
servido para corregir ciertas debilidades que hayan tenidos los sistemas.

resultados de las actividades
2006 del premio Nacional de
0 ganadores del segundo
e a la calidad del sector

En lo referido a la participacion e
de benchmarking, la institucion
la Calidad, obteniendo la
lugar. Igualmente la institu
publico al ser invitada co

”_E 1
Compartiendo B S Excelencia en al Gestion “
Conversién Do Ll "m je Competitividad vy
Exce|encia en |a E jeja Amaricas Inafitvre af Tachnalagy
Compartiendo Bue :
Otras.

VV VYV

La institucion ha participadc
conocimientos, con organizacione

arking e intercambios de
, entre estas podemos citar:

Secretaria de Educacion. 3
Mision Mundial. - .
Despacho de la Primera Dama

AMET

S ORHCDECONSULTA

Instituto Politécnico Superior José Antonio Echeverria (CUJAE) de cuba
Red de innovacion Universitaria (RIU)

Universitat Oberta de Catalunya (UOC)

Otros.

VVVVVVVVVVY
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9.2-) RENDIMIENTO FINANCIERO.-

Las unidades funcionales atendiendo a las lineas estratégicas a desarrollar deben
presentar un presupuesto de gastos e ingresos semestralmente. Este debe ser aprobado por
el Directo Ejecutivo y el Subdirector de Finanzas, donde el solicitante debe justificar las
compras y gasto a realizar por actividades. La ejecucion presupuestaria se realiza por un
procedimiento sencillo de solicitud de Bienes y servicios y el mismo es controlado por el
departamento de finazas. Esto garantiza la correcta ejecucion presupuestaria y evita los
excesos en los limites de créditos adquiridos con los proveedores.

Las actividades que generan ingresos en la |nst|tUC|on aportan 25% del total de los ingresos
percibidos. Estas por la naturaleza de )n_provienen de la venta de servicios
académicos.

de las diferentes firmas
)ra de nuestro sistema

En los anexos se pueden
auditoras, que afio tras
financiero.

TITy
TEENG LOGICO DE
MERHCAS

[ 1 T'LA..

Las Amaricas Imatiture af Tﬂl':.hﬂl'.lll'."g'_l'

COPIA DE CONSULTA
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[ll.-) GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS.-

» AC: Académico

» AMET: Autoridad Metropolitana de Transporte

» AR: Admisiones y Registro

» ASONAMECA: Asociacion Nacional de Metalmecénica

» ASONAIMCO: Asociacion Nacional de Industrias de Muebles y Colchones

» BE: Bienestar Estudiantil

» BSC (BALANCE SCORE CARD): Académico

» CEI - RD: Centro de Exportacién e Importacién de Republica Dominicana

» CLASS: Sistema para registro de estudiantes presencial y On-line

» DC: Documento controlado

» ELITE: Primera comunidad de-Profesionales de la Tecnologia de la Informacion
que buscan ayudar a otros con Ias mismas mquretudes a obtener certificaciones
internacionales para aumentar el n imero de personal con las mismas en el pais.

» FO: Formulario. '

» GC: Gestion de Calidz h

» GLASS: Sistema p 3. :

» GH: Gestién Hum

> HOUSING: Hospedz RN

> INDOTEL: Ins ?! |

> INFOTEP: Ins ug]nur \ |

» INTRANET: f""-‘ﬁ- - fluidc on comunicaciones
interdepartal eestructuraciones vy
aViSOS de inte Las Amgricas Inaftiftura af T-I:.ﬂ-ﬂﬂ]ﬂl'r 1

> ISO: Interna ln Internacional de
Estandarizacio ¥

» IT: Instructivo y

> ITC: Impacto Tecno f &

> MANAGEMENT ADVIS cual dg-‘una red interna se
visualiza cada, uno de lo 0CEes0S, conociendo su estado en
tiempo real. d

» MIT: Massachussets Institute of Technology S

» OP: Operaciones e

» PR: Procedimiento

» SEESCyT: Secretaria de Educacién Superior Tecnologia

: CapTRREETNET

» S . ti tic ilaciones y
desviaciones estadisticas.

» TIC’s: Tecnologia de la Informacién y Comunicacion.

» UASD: Universidad Autbnoma de Santo Domingo.

» UPSAM: Universidad Pontificia de Salamanca y Madrid.
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