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En el presente documento el Instituto Tecnológico de Las Américas expone las 

evidencias del avance del Plan de mejora de la aplicación del Modelo CAF (Common 

Assessment Framework), Marco Común de Evaluación, herramienta creada para ayudar 

a las organizaciones del sector público en la implementación y utilización de técnicas 

de gestión de calidad orientadas a resultados con miras a garantizar productos y 

servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros ciudadanos clientes.  

Las informaciones detalladas responden a las acciones de mejora completivas del 

primer informe, reflejando el esfuerzo conjunto de las áreas en favor a acciones que 

realcen los niveles de calidad para la prestación del servicio de docencia a todos 

nuestros estudiantes. 
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Las evidencias planteadas corresponden a la fecha de corte del 30 de septiembre del presente 

año 2018 y se clasifican en las siguientes acciones: 

 

1. Diseñar una plantilla de Acta de Constitución de Proyecto a utilizar, informar a los 

departamentos acerca de cómo procede. 

Con el objetivo de documentar las informaciones referentes a la constitución de un proyecto, 

se levantó la siguiente plantilla como herramienta de soporte para las áreas al momento de 

desarrollar proyectos institucionales. Ver evidencia no. 1. 

 

2. Definir los criterios a evaluar por grupo de interés junto con la meta objetivo, la 

frecuencia y la forma de publicación. 

 

Se realizó un cuadro consolidado de las evaluaciones aplicadas a los grupos de interés con el 

fin de tener un seguimiento puntual y oportuno. Favor ver evidencia no. 2 Para detalles de la 

tabla. 

3. Que las áreas desarrollen sus indicadores bajo los estándares de la capacitación y 

sean incluídos en un sistema de seguimiento. 

Todas las áreas contempladas en el organigrama institucional  en coordinación con el 

Departamento de Planificación y Desarrollo generaron los indicadores, los cuales fueron 

validados junto a sus metas y cargados a un sistema de seguimiento digital llamado “SPE” 

(Sistema de Planificación Estratégica). Estas mediciones son de carácter trimestral y tienen 

seguimiento por parte de la dirección donde cada área reporta sus evidencias y justificaciones. 

Se presenta como evidencia capturas del sistema con las mediciones cargadas. Favor ver 

evidencia No.3 
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Institución:

Departamento o área:

Código: 1422 Versión: 0

Fecha: Abril 2017

2.2 Reforzar la calidad de 

nuestros servicios.

2.2.4 Eficientizar los 

procesos administrativos.

2.3 Mejorar el posicionamiento 

institucional en los ranking 

internacionales

2.3.2 Incrementar el 

número de 

reconocimientos, premios 

y certificaciones 

internacionales de la 

institución.

2.2 Reforzar la calidad de 

nuestros servicios

2.2.1 Incrementar la 

satisfacción de nuestros 

clientes.

85%

85%

85%

1

100%

50%

Iyaelky Leonardo

Anual

P1: Es necesario hacer una revisión general de los procesos administrativos de la institución, con el fin de optimizarlos, reducir la cantidad de reproceso en los 

mismos y el uso innecesario de papel.

P1: Implementación del sistema para seguimiento del Plan Estratégico Institucional y los indicadores relevantes de la institución.

P2: Para continuar con la mejora continua de nuestros procesos, asegurar la sistematización de los mismos y a su vez lograr el reconocimiento a nivel nacional 

e internacional de la marca consideramos necesario y estratégico para la institución participar en un concurso internacional de calidad en la gestión.

P3: Mejorar el sistema de encuestas orientado a obtener información importante con el fin de accionar para obtener un impacto positivo en nuestros clientes.

P3: Porcentaje de acciones tomadas 

por resultados de encuestas
Anual Acciones tomadas/Total de quejas recibidas

Alcance  del Proyecto

P1: El proyecto incluye la evaluación de procesos misionales y los de soporte, diagnóstico de la situación actual, propuesta de mejora de los mismos y las 

justificaciones de lugar.

P1: Incluye los cambios necesarios para adaptar los procesos a ISO 9001:2015

P1: Implementación del sistema de seguimiento del Plan Estratégico Institucional y Cuadro de Mando Integral

P2 Participación institucional en un concurso internacional para reconocimiento de la marca y ser referente de calidad

Número de procesos rediseñados/Número de procesos 

priorizados

P1: Asesor de implementación ISO 9001:2015  Estimación RD$250,000.00 

P2: Participación premio Estimación RD$ 100,000

Presupuesto 

Versión 

0

2. Programa para el fortalecimiento de 

la marca en la región  del Caribe y 

Latinoamérica (P2)

2. Referente de educación 

tecnológica

Cambios realizados

Creación del documento 

Historial de Cambios

Justificación

Frecuencia

Anual

Anual

Formula de indicador

Número de procesos rediseñados/Número de procesos 

seleccionados

N/A

Indicador (es) que impactan el/los 

proyecto (s)

P1: Porcentajes de procesos 

misionales rediseñados 

Meta

P1: Porcentajes de procesos de 

soporte rediseñados 

3. Proyecto para implementación de 

mejora continua de los servicios (P3)

2.2.1.1 Aumentar el nivel de 

satisfacción de los 

estudiantes

2. Referente de educación 

tecnológica

ACTA DE CONSTITUCIÓN DE LOS PROYECTOS

Instituto Tecnológico de las Américas 

Planificación Institucional y Calidad en la Gestión 

1. Proyecto de revisión y 

reestructuración de los procesos 

administrativos (P1)

Descripción del (los) Proyecto (s): Eje Estratégico

2. Referente de educación 

tecnológica

Objetivo General Objetivo Específico

Coordinador:

Línea de acción

2.2.4.1 Reingeniería de 

procesos administrativos.

2.3.2.1 Participar en los 

diferentes concursos, premios 

y reconocimientos 

relacionados al rango de 

acción de la institución.

P2: Posicionamiento Ranking SISMAP Anual
Cantidad requisitos cumplidos/ cantidad total de 

requisitos

P1: Porcentajes de procesos de 

soporte rediseñados 
Anual

Número de procesos rediseñados/Número de procesos 

priorizados

P2: Número de reconocimientos por 

año

No. 1 
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Nombre del instrumento Departamento Responsable Grupo de Interés Objetivo Meta Periodicidad

Encuesta de Satisfacción Docente (Educación 

Superior)

Vicerrectoría Académica - 

Centros de Excelencia

Estudiantes de modalidad Tecnólogo (Educación 

Superior)

Medir el nivel de satisfacción de los 

estudiantes con el desempeño docente 

durante la impartición de clases.

90% de Satisfacción Cuatrimestral

Encuesta de Satisfacción de Servicios Generales 

(Educación Superior)

Servicios Generales, Servicios 

Estudiantiles, Servicio al Cliente, 

Finanzas, Departamento de TIC´s

Estudiantes de modalidad Tecnólogo (Educación 

Superior)

Medir el nivel de satisfacción de los 

estudiantes con el servicio brindado a  través 

de las áreas de Servicios Generales, Servicios 

Estudiantiles, Servicio al Cliente, Finanzas, 

Departamento de TIC´s 

90% de Satisfacción Cuatrimestral

Encuesta de Satisfacción Docente (Educación 

Permanente)

Educación Permanente - Centros 

de Excelencia

Estudiantes de modalidad Cursos Cortos 

(Educación Permanente)

Medir el nivel de satisfacción de los 

estudiantes con el desempeño docente 

durante la impartición de clases.

85% de Satisfacción Trimestral

Encuesta de Satisfacción de Servicios Generales 

(Permanente)

Servicios Generales, Servicios 

Estudiantiles, Servicio al Cliente, 

Finanzas, Departamento de TIC´s

Estudiantes de modalidad Cursos Cortos 

(Educación Permanente)

Medir el nivel de satisfacción de los 

estudiantes con el servicio brindado a  través 

de las áreas de Servicios Generales, Servicios 

Estudiantiles, Servicio al Cliente, Finanzas, 

Departamento de TIC´s 

85% de Satisfacción Trimestral

Encuesta de Satisfacción Corporativa Educación Permanente  Representantes de clientes corporativos

Levantamiento de la satisfacción de la gestión 

de inscripción corporativa brindado a los 

representantes de las empresas

85% de Satisfacción Anual

Encuesta de Egresados Departamento de Egresados
Egresados de modalidad tecnólogo (Educación 

Superior)

Registrar datos de condiciones generales de 

los egresados incluyendo estado de 

empleabilidad, impacto en el desarrollo 

personal y profesional con lo recibido como 

estudiantes del ITLA 

N/A (Encuesta 

Diagnóstica)
Anual

Encuesta de Empleadores Departamento de Egresados
Representantes de empresas/instituciones 

empleadoras de nuestros egresados

Conocer el nivel de aceptación del 

desempeño de nuestros egresados en el 

ámbito laboral, la aplicación de los 

conocimientos y validez de de asignaturas y su 

contenido frente a las necesidades del 

mercado

N/A (Encuesta 

Diagnóstica)
Anual

Encuesta de Programas de Extensión Departamento de Extensión
Participantes comunitarios de Boca Chica o de 

Provincias parte de los proyectos

Medir la percepción de conformidad con los 

servicios de formación brindados a través de 

proyectos comunitarios 

90% de Satisfacción Trimestral

Encuesta de Opinión Comunitaria
Departamento de Gestión de 

Calidad - Comunicaciones
Comunitarios de Boca Chica

Conocer la percepción de la comunidad 

respecto a la institución, su contribución y 

servicios brindados a fines de mejorar la 

estrategia de alcance para el entorno social

N/A (Encuesta 

Diagnóstica)

Cada 4 años o según sea 

requerido por estrategias y 

lineamientos institucionales

Cuadro de Evaluación a Grupos de Interés

No. 2 
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Evidencia de aporte para el seguimiento de la gestión de conflictos 


