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INTRODUCCION GENERAL
La Memoria que se presenta a continuacion describe la gestién llevada a cabo por SLG

INSTITUTO DE FORMACION en linea con los requisitos del Modelo de Excelencia de la E.F.Q.M,
desde su implantacion en el afo 2005.

Desde los primeros pasos de la implantacién del Modelo de Excelencia de la EFQM hace mas de
cinco afios, hasta el momento de finalizar la elaboracién de la Memoria, se ha recorrido un
largo camino, jalonado de dificultades y lleno de experiencias positivas que han supuesto un
enorme aprendizaje y un reto constante para la organizacion.

El contenido de la Memoria refleja las practicas actuales de gestidon y los resultados obtenidos
por SLG INSTITUTO DE FORMACION pero no expresa el intenso itinerario que ha recorrido la
empresa desde que empezd a sopesar la posibilidad de implantar el Modelo hasta este
momento, en el que su filosofia y sus conceptos han calado en la organizacion de manera
positiva. Desde esta Memoria queremos comunicar y compartir la apasionante experiencia que
ha supuesto la implantacion del Modelo de Excelencia, sabiendo que, a pesar de todo el camino
recorrido, aun nos queda mucho por andar, aprovechando para dar las gracias a todos aquellos
que han contribuido a que SLG INSTITUTO DE FORMACION haya llegado a ser la empresa que
es hoy en dia.
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0. INTRODUCCION

S.L.G. INSTITUTO DE FORMACION (en adelante SLG)
estd integrado por un grupo de auténticos
profesionales en la formacion de aplicaciones
informaticas, dirigidos y coordinados por la Doctora
SUSANA LINARES GONZALEZ y que tiene su sede en
C/ Topete, 6 local en planta calle de Madrid.

Este grupo de profesionales, resulté en el afio 1995,
de la uniéon de antiguos profesores escogidos del
Programa de Formaciéon Técnico Profesional de la
Comunidad de Madrid (Consejeria de Educacién) y que
posteriormente también lo fueron del Instituto
Madrilefio para la Formacion (IMAF). Durante afos
este grupo trabaja como profesionales auténomos
hasta que en el afo 2000 nace SLG, como empresa
que se dedica, segun sus estatutos, a la formacion y a
la creacion de todo material didactico en cualquiera de
los soportes actuales disponibles y con vocacion de
apostar por todos los é@mbitos de la formaciéon, como
filosofia de futuro. Aunque SLG se crea en un principio
para la imparticion de formacién relacionada con la
informatica (ofimatica, programacion, disefio de
paginas Web, etc.), poco a poco la oferta de servicios
se va ampliando y la vocacion de la empresa es
ofrecer un catdlogo cada vez mas extenso y completo
de formacién que incluya otros campos del
conocimiento.

Los profesionales que trabajan para SLG (sean de
plantilla o colaboradores de la empresa) estan
altamente cualificados para impartir cursos del area
informatica, dentro del sector servicios (oficinas, etc.);
como son: Ofimatica, Internet, Programacion, Redes
de Area local, Mantenimiento y reparacion de
ordenadores, Disefio Grafico, Disefio de Paginas Web,
Comercio electrénico, Programacion en todos los
campos, Contabilidad informatizada, Oposiciones,
Medio Ambiente, Prevencion de Riesgos Laborales,
Contabilidad, Idiomas, etc. A partir del afio 2003 SLG
ampli6 el abanico de formacibn comenzado Ila
imparticion de cursos de técnicas de ventas, atencion
al cliente, etc.

Hasta el momento, la formacion realizada por SLG ha
estado dirigida fundamentalmente a varios tipos de
clientes: personas desempleadas, que quieren salir de
esa situacion y que optan a formacién subvencionada
(como la que ofrece el Servicio Regional de Empleo de
la Comunidad de Madrid), personas que desean
preparar oposiciones a alguna de las Administraciones
Plblicas, empresas que utilizan los fondos de la
Fundacion Tripartita (el antiguo Forcem) para formar a
sus trabajadores, mujeres o colectivos especiales que
van a ser formados mediante programas especiales de
la Administracién, Administraciones publicas, que
contratan a SLG para formar a sus empleados vy,
finalmente a todo tipo de empleados de empresas
para su mejora y reciclaje.

Nuestra experiencia en formacién viene avalada por
mas de 17 afios, desde el Programa de Formacion
Técnico Profesional de la Comunidad de Madrid hasta
nuestros dias y por la alta calidad de la formacion
demostrada en los diferentes cursos impartidos para
los distintos organismos y empresas. Desde nuestro
comienzo y hasta la fecha actual se han realizado

numerosos cursos de formacién para estamentos
civiles y oficiales; tales como: Ministerios (Ministerio de
Defensa-Aviacion Civil), empresas del sector servicios,
sindicatos CCOO (Maforem) y UGT (Masercisa),
Programa de Formacién para el Empleo (antiguo Plan
FIP) y Servicio Regional de Empleo (Comunidad de
Madrid), etc.

Por otro lado, y dentro de su filosofia de iniciar otros
proyectos relacionados con el ambito de la formacion,
desde el afio 2009 SLG ha iniciado una intensa
colaboracion con la  Universidad Internacional
Euroamericana fruto de la cual, ha pasado a ser centro
adscrito para esta Universidad y desarrolla carreras
Associate Degree, Bachelors, Doctorados y Master
Universitarios presenciales y On-Line.

Ademas, para potenciar el negocio de la empresa en
materia de formacidn y abarcar otros ambitos
vinculados a la actividad principal, es decir, a la
realizacion de cursos, en el afio 2003 SLG crea su
propia Editorial de libros Técnicos con una gran calidad
y a un precio econdémico. De esta forma pasa de ser un
centro puramente formador a ofrecer a los clientes un
gran abanico tanto en formacidn como en otros
aspectos que incluyen desde libros técnicos,
consumibles para sus equipos e impresoras,
equipamiento informatico, creacion de aplicaciones a
medida, etc. Como servicio adicional, dentro del su
catalogo de productos, SLG ofrece también servicios de
consultoria de formacion a aquellas empresas que lo
necesiten, diseflando programas a medida de las
necesidades de formaciéon de los clientes que lo
solicitan, con un claro componente de valor afadido
para la empresa.

Finalmente, como consecuencia de una de las alianzas
estratégicas realizadas por la empresa, SLG, en
colaboraciéon con uno de sus Partners, ha disefiado y
puesto en marcha el Sello Iberoamericano para la
Excelencia Educativa EXIBED, que pretende distinguir a
las mejores organizaciones publicas y privadas dentro
del dmbito de la formacién iberoamericana, mediante
un esquema de reconocimiento basado en la excelencia
de su gestion y a los resultados obtenidos como
consecuencia de la aplicacién de dicha gestién.

Como consecuencia de su excelente gestion, SLG ha
recibido premios y menciones que reconocen su
excelente trayectoria, su calidad como empresa de
formacién y su compromiso con todos sus grupos de
interés, entre los que se puede destacar el Premio The
Bizz otorgado por la World Business Confederation, que
distingue a la mejor empresa de formacion y que fue
entregado en el afio 2010 en Houston (USA) a la
Directora General de SLG.

Es por todo lo anterior por lo que SLG se considera
como una empresa integral dedicada a la formacion en
todas sus facetas y cuya filosofia, en linea con su
mision y visidbn es la de proporcionar un servicio
excelente en todo lo relacionado con la formacién, que
satisfaga las necesidades y expectativas de sus
clientes, pero siempre manteniendo los mas altos
estandares de calidad en materia de educacidn.

INTRODUCCION

SLG INSTITUTO DE FORMACION



A pesar de que el camino de SLG empez6 hace mas de
10 afios, algunos de los principios basicos de la calidad
y la excelencia como la satisfaccion del cliente o la
orientacion a procesos, han estado implicitos de una
forma u otra desde el principio. En los inicios de la
empresa el ejercicio del liderazgo se entendia como el
proceso relacionado con la toma de decisiones
realizada por la persona responsable de la empresa.

Fue a partir de 2005 cuando SLG inici6 la implantacion
del Modelo de Excelencia de la EFQM, cuando el
moderno concepto de liderazgo comenzé a calar de
forma paulatina en la organizacioén, pero cuando SLG
empez6 a aplicar los principales requisitos del criterio
de liderazgo fue a partir del afo 2008, cuando se tomo
la decision de elevar el nivel de excelencia hasta mas
alld de los 400 puntos. Desde ese momento se
empez6é a notar el cambio en la forma de liderar la
empresa, ya que personas que no tenian
responsabilidad  jerdrquica en la organizacién
comenzaron a liderar alguno de los procesos que se
iban implantando.

En SLG son considerados Lideres todas aquellas
personas que tienen responsabilidad definida sobre
otras y que representan claramente los valores del
Centro. De esta forma son lideres:

Direccién del Centro: Susana Linares Gonzalez.

@ Coordinador del Area de Formacién: Miguel Angel
Sierra Pérez.

@ Responsable del Area de Secretaria: Patricia Clara

de Miguel.

Responsable del Area de Compras: Gabriela

Granda Bricefio

Aunque es el Comité de Direccién, formado por sus
dos principales accionistas, a quien le corresponde
ejecutar la Politica y Estrategia del Centro, este 6rgano
delega sus funciones en la Directora General, quien a
su vez selecciona al resto de los Responsables de las
Areas mas relevantes de la organizacion. Por este
motivo el verdadero Liderazgo en la Gestion lo ejerce
el equipo de responsables del Centro y la propia
Directora, quedando para el Comité de Direccién el
control y fiscalizacion de la labor de todo su personal
responsable de Area y la Planificacion Estratégica del
centro, vinculada esta ultima a la Gestién del Cambio.

Desde el afio 2000, la Directora del Centro ha definido
a los lideres de la Organizacién, en las sucesivas
etapas de gestion, como aquellas personas, que desde
el desempefio de su trabajo para SLG han demostrado
su implicaciéon y responsabilidad, actuando como
referentes en el desarrollo de SLG como Instituto de
Formacion y en su adaptacion al Modelo de excelencia
EFQM.

En la imagen siguiente, se observan las competencias
y cualidades de los Lideres en SLG en consonancia con
la Misién del Centro.

CUALIDADES DE LIDERAZGO

Capacidad de decisidn

Motivacian

Estimulacidn de la capacidad intelectual
Credibilidad

-
|
i
I

[ COMPETENCIAS DE LIDERAZGO |

Organizativa
Resolucion

Gestidn
Interrelacion
Trahajo en Equipo
Direccion de Equipos

la. Los Lideres desarrollan la Misién, Vision,
Valores y principios éticos y actian como modelo
de referencia de una cultura de excelencia

En el afio 2006 SLG formula la primera versién de
mision y visién, en la linea de otras empresas de
formacion y coincidiendo con la toma de decisién de
implantar el Modelo de Excelencia de la EFQM. La
mision, vision y valores se han ido revisando con los
afos, existiendo versiones del afio 2007 y la version
actual de 2010. A principios de ese afio la Direccion, al
formular el “Plan Estratégico 2010-2012" definié la
version actual de la Misidn, la Vision y los Valores que
debian presidir las actuaciones del conjunto de los
trabajadores de la empresa. La mision, vision y valores
actuales son los que se presentan a continuacion:

MISION

SLG Instituto de Formacidn entiende su finalidad como la formacién integral de
personas capaces de insertarse en el mundo socio-laboral a través de:

El Un MODELO EDUCATIVO abierto, innovador y dindmico.

El un MODELO DE GESTION basado en la mejora continda y en los principios
cooperativos. . .

E ¥ la PARTICIPACION y COLABORACION de la Comunidad Educativa (Alumnado,
Empresas, Personal del centro y Entidades colaboradoras)

VISION

SLG Institute de Formarcidn entiende su vision como un referente internacional en
la Comunidad hispanchablante en materia de formacidn presencial y online.

.-

YALORES

SLG Instituto de Formacion entiende que sus valores principales en consonancia
con su Misidn y Visign son:

El Orientacién al Alumno.

El Cultura de didlogo.

E Trabajo en Equipo.

HEl Innovacién, creatividad y mentalidad e mprendedora.

E1 Mejora continua.

=] iento critico y au ia personal.

E1 Responsabilidad y Compromiso con la Misién del Centro.
El Respeto al entorno ¥ al medioambiente.

E solidaridad y Compromiso Social.

En la reunion anual de principios de afio, se dio a
conocer a todos los empleados y colaboradores mas
allegados de la empresa dichos cambios y se les hizo
entrega de una carta que contenia: los objetivos
estratégicos y los compromisos adquiridos por la
Direccién, como elemento de refuerzo al nuevo rumbo
que adquiria el Centro. De igual forma, se decidié por
un lado, que el despliegue de la Mision, Vision y
Valores debia ser del conocimiento de todos aquellos
grupos de interés que de una u otra forma se
relacionan con SLG, por lo que se optd por publicar los
grandes objetivos estratégicos en la pagina Web.
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Dentro del proceso de planificacion estratégica se
incluye la definiciéon, revision y actualizacion de la
Misién, la Visidn y los Valores de la empresa, las lineas
estratégicas de desarrollo de la empresa y el cuadro
de mando, segln un esquema que se puede ver en la
siguiente figura:
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Realizada la formulacion y a través del despliegue de
objetivos, mediante el cuadro de mando integral y los
indicadores directamente asociados a las lineas
estratégicas, se comprobara si se estan alcanzando los
objetivos para poder cumplir con la Misién, tal y como
se describe con mas detalle en el Criterio 2.

La Direccién y, en general, los lideres de la empresa
no solamente desarrollan la Misiéon y la Visidn, sino
que son ejemplo de los propios valores que deben
presidir las actuaciones de todo el personal de la
empresa en su puesto de trabajo, ante clientes,
proveedores y sociedad en general.

La implicacion de los lideres en las actividades de
mejora queda demostrada a través de su continua
participacion en los equipos de mejora, pero sobre
todo, en el compromiso e implicacién, en el desarrollo
del Modelo EFQM dentro de SLG:

COMPROMISOS DE LA DIRECCION

ACCIONES

Realizacién de primera Autoevaluacién bajo el
Modelo EFQM

¥ Revision y actualizacién de las Fichas de Proceso
clave documentadas.
[} ion y analisis de la de

2000 Satisfaccion de Personal.
¥  Incorporacién de un proceso de Gestion Ambiental.
] i de
] izacion de tercera A luacién bajo el
Modelo EFQM.
¥  Revision y actualizacién de la Misién, Vision y
Valores del Centro.
¥ Elaboracién del tercer Plan Estratégico.
¥ Revisién y actualizacién de toda la estructura
Organizativa.
2010 ¥  Tercera tabulacién y analisis de la de

Satisfaccién de Personal.

¥  Elaboracién y documentacion de todos los procesos
de la Organizacion.

¥  Revisién del Cuadro de Mando Integral y cuadro
general de indicadores.

¥ Elaboracién de Memoria para la preparacién al Sello

400+.

¥ Definicién de Misién, Vision y Valores
¥  Realizacién del primer Plan Estratégico
documentado

2006 ¥ Documentacion de toda la estructura organizativa

=

Elaboracién de Fichas de Proceso de Gestion para
los principales Clientes de SLG.

Obtencién del Sello de Calidad Europea (Bronce)

Revisién de la Misién, Vision y Valores.
2007
Revisién de la estructura organizativa.

B A &8

dela A ion bajo el
Modelo EFQM
“ izacion del Plan Est
documentado

¥ Identificacién de los FCE y ventajas competitivas de
la Organizacién

Z  Plan de Comunicacién Interna

2008 (] dentifi

procesos clave de la Organizacién

, d ién y revisién de los

¥  Disefio, tabulacién y analisis de primera encuesta
de Satisfaccion de Personal

¥  Establecimiento del primer Cuadro de Mando
Integral

¥ Obtencién / Renovacién del Sello de Compromiso

con la Excelencia

El estimulo por parte de la Direccién hacia los
trabajadores y colaboradores de la empresa es
palpable a través de la continua inversion en
equipamiento y mejora de las infraestructuras, la
disponibilidad de horas en jornada laboral para
reuniones y trabajos de los equipos de mejora, la
formacién interna para el personal y la absoluta
libertad para aportar sugerencias verbales o por
escrito, a través del correo electronico o en las
reuniones internas de personal.

La Direccidon anima continuamente a los trabajadores a
que piensen en “concepto de proceso” y expongan
cuantas ideas estimen oportunas para mejorar la
consecucidon de sus objetivos. Ejemplo de ello son las
permanentes innovaciones que se realizan en los
nuevos disefios de cursos, asi como la cada vez mayor
automatizacion y sistematizacion de la gestién de
planes de formacion, consecuencia de las continuas
mejoras que se estan implementando.

Dada la buena implicacidn de las personas en la mejora
continua, y teniendo en cuenta que ello supone costes
para la empresa, le corresponde a la Direccion priorizar
aquellas acciones que mas beneficien al conjunto de la
organizacion. Desde que se empezaron a realizar
autoevaluaciones en la organizacién, esta herramienta
ha sido la fuente principal de obtencion de
oportunidades de mejora, debido a su metodologia
sistematica y a que para su utilizacion se utilizan los
conceptos del Modelo de Excelencia de la EFQM.

La politica de la Direccién siempre ha sido la de
emplear a las personas, si sus conocimientos lo
permiten, en mas de un puesto de trabajo y a ser
posible en diferentes areas. Con ello se consigue un
mayor conocimiento por parte de estas personas del
proceso global de la empresa y en consecuencia que
sus aportaciones no se vean limitadas a un puesto de
trabajo, lo que estad contribuyendo a generar una serie
de colaboraciones muy beneficiosas para todos y una
mayor implicacién del personal en todos los procesos
de la empresa.

Finalmente, es importante resaltar el resultado de la
pregunta “Calidad del Trato de la Direccién” dentro de
la encuesta de satisfaccion de personal y colaboradores
en una escala de 1 a 5, que ha pasado de 4,50 en 2008
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a 4,56 en 2010, lo que indica una muy buena relacién
con la Direccién, desde hace tiempo y, ademas, que la
Direccidon es un modelo de referencia para el personal.

1b. Los lideres se implican personalmente para
garantizar el desarrollo, implantacion y mejora
continua del sistema de gestion de Ila
Organizacion

La adopcién en 2005 del Modelo EFQM como esquema
para alcanzar la excelencia empresarial en SLG supuso
un compromiso firme de la Direcciéon por la gestién
eficaz de la organizacién a todos los niveles. Este
compromiso se ha ratificado finalmente en el Plan
Estratégico en vigor, cuyo horizonte temporal comenzé
en 2010 y llegard hasta 2012. Como se vera mas
adelante, el proceso de planificacion estratégica es
uno de los procesos clave de la empresa, que esta
perfectamente descrito y documentado y cuya
implantacién estd siendo fundamental para el
desarrollo de la empresa.

Asimismo, la Direccién cre6 y puso en marcha en el
afio 2008 el primer Cuadro de Indicadores, basado en
los requisitos del Modelo de Excelencia, que se ha ido
refinando a medida que se iba modificando el sistema
de gestién de la empresa y que permite realizar un
seguimiento de los resultados mas importantes de la
empresa, es decir, los resultados de los procesos clave
y, a la vez, gestionar eficazmente la organizacion, ya
que estan vinculados a los objetivos de la politica y
estrategia de SLG. Este cuadro de indicadores que en
un principio tenia un alcance e importancia limitados,
es ahora una de las principales herramientas de
gestidén y alimenta el contenido del Cuadro de Mando
Integral de la empresa.

A la hora de disefiar la estructura organizativa se ha
tenido siempre en cuenta que ademas de ser
funcional, ésta permitiera una facil implantacién de las
politicas y estrategias. El disefio del organigrama
actual, cuya version es del afio 2009, es consecuencia
de los anteriores y de la evolucién de la organizacion.

Como se vera en el Criterio 5, la evolucion de la
organizacion y la adopcidon de la metodologia de la
gestion por procesos han supuesto que se haya
asignado la propiedad de los procesos a las personas
de la organizacion y no solo de los procesos
considerados clave. El Responsable de «calidad vy
medioambiente vela por la correcta gestién de los
procesos y supervisa la gestidn de los mismos por
parte de los propietarios definidos por la organizacion.
A continuacion se pueden ver los propietarios de los
procesos de SLG:

PROCESOS Propietarios

LG0T P 6n Estratégica Comité de Direccitn
LG-0Z Control de Gestisn Comité de Direccién
LG-03 Gestién de Alianzas Direccidn
LG-04 Gestion Comercial Direccién
LG5 P 6n a Concursos Direccién
LG-05 Disefio de Ia Formacién Comisién de Formacion

LG-07 Seleccién de P Comisién de Formacion

LG-08 Ejecucién de Ia Formacién C de Formacién
LG-09 Cierre - Entrega Diplomas y € Secretaria

LG-10 Compras y Subcontrataciones Compras

LG-11 Administracian Direceign

LG-12 Recursos Humanos Direceion

LG13 Secretaria

LG-14 Medicién Satisfaccion de Cliente Comisién de Formacion

LG-15 Gestién ds Quejas Secretaria

LG-16 Gestién Ambiental Calidad y Medioambiente

En SLG se pueden identificar dos etapas claramente
diferenciadas, antes y después de la implantacion del
Modelo de Excelencia de la EFQM, es decir, antes y
después del afio 2005. Antes de este afio el liderazgo
se centra en la figura de la Directora, con un estilo de
direccidon muy personalista y con el proceso de toma de
decision muy centralizado en la figura de la maxima
responsable de la empresa. A partir del afio 2005 las
tareas se distribuyen entre la Direccion General, que
asume la direccion estratégica, las decisiones
economico-financieras, la politica de recursos humanos
y los aspectos comerciales, la Responsable de
Secretaria que se responsabiliza de las tareas
administrativas y de justificacion de cursos, y la
Coordinacién, que asumen la supervision de la
ejecucion de los planes de formacién y la coordinacion
de los equipos formativos, ademas del Responsable de
Calidad y Medioambiente, que fue incluido como tal en
el organigrama a partir del afio 2010, con la
incorporacion, en el Mapa de Procesos del Centro, del
proceso de “Gestion Ambiental”. Ello ha dado lugar a la
formacion de dos niveles de decision: el Comité de
Direccién y la Comision de Formacion. Esta es la
estructura actual, que se vera en el Criterio 3.

El Comité de Direccion, integrado por sus dos
accionistas, se redne con periodicidad trimestral. En el
se tratan asuntos relacionados con la politica general
de la compafiia, las finanzas y el cumplimiento de los
objetivos empresariales.

La Comision de Formacion lo integran, la Directora,
el Coordinador de Formacion y alguno de los profesores
colaboradores con mayor implicacion en los proyectos
formativos. Con periodicidad  aproximadamente
bimensual se revisa el estado de los cursos en marcha
y, cuando es necesario, se revisan los nuevos cursos y
acciones formativas disefiadas por SLG, para garantizar
la homogeneidad y la asuncidn de las filosofias de la
organizacion en materia de formacion.

Las decisiones adoptadas en estos comités y que
afecten de forma general al conjunto de los
trabajadores, son comunicadas en las reuniones
internas de personal.

El Comité de Direccién de SLG, como propietario del
proceso “Planificacién estratégica”, es responsable de
coordinar la preparacion, comprendida por sus dos
accionistas, del plan estratégico de la empresa. En él
se indica claramente el despliegue a realizar para
cumplir con la misién y alcanzar la vision. De igual
forma, coordina la preparacion de los planes
operativos, cuya orientacion es la de desplegar los
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objetivos para garantizar los resultados esperados. La
herramienta fundamental para la gestion de los
resultados considerados clave es el Cuadro de Mando
Integral, que se vera en detalle en el Criterio 2.

1c. Los Lideres interactian con clientes, Partners
y representantes de la sociedad

Tal y como ocurre en todas las organizaciones, los
grupos de interés que estan en el entorno de SLG
repercuten de una u otra forma en su modo de operar.
En el caso de algo tan importante como es el
desarrollo de la Mision esto cobra adn mayor
relevancia, ya que son ellos el propdsito fundamental
de la organizacion y en gran parte, de quien depende
su supervivencia. Poro orden de relevancia, pero
teniendo en cuenta que todos tienen una gran
importancia para SLG, los grupos de interés externos
de la empresa (es decir, ademas de los empleados,
gue son internos) son los siguientes:

L]

Los clientes, es decir, quienes pagan por los
productos y servicios y también los destinatarios
finales de los mismos, que no necesariamente
pagan por ellos, que son los alumnos.

2 Los Partners (aliados) con quienes hemos
establecido relaciones de confianza y mutuo
beneficio.

@ Los proveedores (de servicios, de materiales,

colaboradores), en muchos casos vitales para el
éxito de los cursos.

@ Los representantes de la sociedad, que, en
general son las universidades y centros asociados,
las entidades publicas (Ayuntamientos,
fundaciones), el entorno cercano a SLG y las
asociaciones sectoriales con las que existe una
relacion cercana.

Tal y como se apuntaba en la presentacion de esta
memoria, los ingresos de la empresa provienen en
gran medida de actividades subvencionadas por las
diferentes administraciones publicas. Por ello es
importante entender las relaciones existentes con los
diferentes tipos de clientes, sobre todo, vy
fundamentalmente porque a veces quien nos contrata
y paga es directamente la administracion, a veces el
agente social, otras una entidad vinculada al agente
social y sobre todo porque quienes reciben los
servicios de formacidon, los alumnos, no son,
generalmente, quienes pagan por este servicio, pero
son los auténticos protagonistas del proceso y quienes
decidiran en Ultima instancia repetir o no, en base a
los resultados de los cursos.

A continuacion, en la siguiente tabla, se muestran los
grupos de interés de la empresa, con la oportuna
segmentacion en subgrupos dada la importancia que
para la empresa tienen, el tipo de relacion que los
lideres normalmente mantienen y una descripcion de
la implicacion en dichas relaciones.

GRUPO DE TIPO DE DESCRIPCION DE
. SUBGRUPO A .
INTERES RELACION LA IMPLICACION
L Formal. Los lideres presentan
Administracion
CLIENTES Nor las lusi de
Pablica
escrita. los proyectos.

En las reuniones los
lideres detectan
expectativas,
Agentes
g necesidades y grado
. @
de satisfaccion.
(Sindicatos, directo.
" . Participan en la
Fr
decision de los
etc.)
desarrollos y nuevas
propuestas
formativas
Evalaan el progreso y
A través de los la relacién que tienen
Alumnos cursos. con el personal
Diaria docente y
administrativo.
En las reuniones los
lideres detectan
expectativas,
necesidades y grado
Contacto . e
Empresas. de satisfaccion.
B B directo. 5
Directivos. Propones soluciones
Eventual.
concretas.
Evaldan resultados
de la encuesta a
clientes.
El comité de
direccion evalia la
relacién.
Colaboradores Los responsables de
formacién hacen
seguimiento
continuo.
El comité de
Contacto
direccion evalda la
PROVEEDORES directo.
Te 6gi relacién y hace
Fr
seguimiento
continuo.
El Comité de
Direccion evalia la
Materiales calidad de los
didacticos materiales y los
compromisos d
entrega.
En las reuniones los
lideres detectan
Empresas,
) nuevas
profesionales, 5
C opor de
centros de . 5
PARTNERS L, directo. negocio y formas de
formacion,
. Fr las.
asociaciones y
5 . Desarrollo de nuevos
universidades
productos y
aplicaciones
Universidades
y centros
asociados, En las reuniones los
Entidades lideres detectan
Contacto
publicas., . nuevas
SOCIEDAD . directo. )
Asociaciones oportunidades de
. Poco frecuente .
profesionales negocio y formas de
del sector, acometerlas.
entorno
cercano

SLG tiene establecidas y formalizadas cinco tipos de
alianzas. Los acuerdos y alianzas se han forjado y
consolidado gracias al trabajo de los lideres de la
empresa, que han mantenido y mantienen contactos y
reuniones frecuentes con los aliados actuales vy
potenciales para tratar de disefiar y poner en el
mercado productos y servicios con valor afiadido
gracias a esos acuerdos. Las alianzas, que se
analizaran en detalle en el Criterio 4, son las
siguientes:

@ Empresas, asociaciones y universidades
(Desarrollo de nuevos productos formativos)
@ Empresas y asociaciones (Insercion laboral)
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@ Empresas, asociaciones y centros de formacion
(Colaboraciones y nuevas oportunidades de
negocio)

@ Empresas de distribuciéon y centros de formacion

(Comercializacién vy distribucion de productos

propios)

Empresas y profesionales de diferentes ambitos

(Mantenimiento y mejora de recursos e

instalaciones)

[ 4]

En la actualidad se estad trabajando de forma mas
intensa en una doble direccion: Por una parte y dado
el incremento considerable de desempleados que se
estd dando en el mercado laboral, se ha acordado
abrir la actividad a otras zonas y municipios de la
Comunidad Auténoma de Madrid y explorar la
posibilidad de expandirse fuera de ella.

Por otro lado, y ante la peticién de algunos clientes,
SLG estd en proceso de disefio de nuevos cursos
propios, para explorar nuevos horizontes formativos
con los que garantizar el futuro y la sostenibilidad de
la empresa.

SLG, en reconocimiento a la fidelidad de algunos
clientes importantes ha contribuido mediante
patrocinio en algunos de sus eventos institucionales y
publicaciones (por ejemplo, el Consejo
Iberoamericano del afio 2007), y con frecuencia ha
manifestado su reconocimiento por la labor de equipo
que realizan conjuntamente sus técnicos y los de la
empresa lo que redunda en una mayor eficacia en el
trabajo y mejores resultados.

Es frecuente la participacidon de los lideres en eventos
profesionales relacionados con la formacién, bien en
los organizados por asociaciones que son clientes,
bien organizados por asociaciones profesionales, como
por ejemplo la asistencia a los Congresos
Iberoamericanos de Excelencia en la Educacién de los
afios 2009 y 2010, del que la Directora del Centro es
nombrada en 2009 Directora Internacional del
Consejo Iberoamericano, 6, reuniones del Parlamento
Educacional, participacion como miembro de ACTA
(Asociacion de Autores Cientifico y Técnico
Académico) y CEDRO (Centro Espafiol de Derechos
Reprograficos).

Si bien SLG no es una “organizacién contaminante”, la
sensibilidad de toda la organizacién, y en especial la
de los lideres, para con el medio ambiente es muy
alta. Las politicas de reciclaje y ahorro han sido
promovidas por la Direccién, lo que avala la
responsabilidad como organizacion en el cuidado del
medioambiente de SLG.

1d. Los Lideres refuerzan una cultura de
excelencia entre las personas de la Organizacién

Como es suficientemente conocido, una organizacion
solo puede cumplir su misién y vision si es liderada en
ese sentido para que, de esta forma, toda Ia
organizacion “empuje” en la misma direccion. Asi se
entiende en SLG y asi se transmite a los trabajadores
y colaboradores mas directos de la empresa.

Las palancas que emplea la Direccién de SLG para
implantar y reforzar la cultura de excelencia entre las
personas de la organizacion son los siguientes:

€ Formacién y sensibilizacion en los conceptos
fundamentales de la excelencia.

& Comunicacion a todos los niveles de la
organizacion.

@ Delegacién en las capacidades de las personas y
colaboradores de la organizacion.
@ Implicacién en la gestidon por procesos.

L

Reconocimiento al esfuerzo y dedicacion de las
personas y colaboradores de la organizacion.

El Comité de Direccion comunica personalmente la
Misién, Vision, Valores y Plan Estratégico de la
Organizacién a través de varias vias:

Mediante la entrega del “Manual de acogida” a los
nuevos empleados.

@ Mediante las reuniones anuales en las que se
comunican los cambios, si los hubiera, de la Misidn
y Vision, los resultados obtenidos y la proyeccion
para los afios siguientes incluidos dentro del Plan
estratégico.

Mediante la entrega de una carta explicativa que
identifica los objetivos y metas estratégicas del
Centro junto con las justificaciones para su
acometida.

Mediante las Reuniones de Equipos de Mejora,
celebradas a partir del compromiso, por un lado de
la Direccidén, aportando los recursos y el tiempo
necesarios para su implantacién y por el otro, de
los participantes o integrantes del Equipo para
implantarla y presentar los resultados.

@ A través de la pagina Web, publicando la Mision,
Vision y Valores, asi como los objetivos
estratégicos y algunos de los resultados, que son
visibles y accesibles a todos los grupos de interés.

(F]

]

Debido a la naturaleza, tamafo y estructura de la
organizacién, la Direccidon promueve una comunicacion
constante y muy cercana, caracterizada por la
flexibilidad. Prueba de ello, el personal de SLG, puede
exponer sus quejas, sugerencias e incidencias,
personalmente a la Direccién (Comité) o bien en las
reuniones internas de personal.

En la tabla siguiente se muestran los datos referidos al
periodo 2008-2010 respecto a los aspectos
relacionados con el trato de la Direccion y la
comunicacion con ella, la motivacién, la delegacién y
confianza y el nivel de compromiso con la organizacion:

GRADO DE SATISFACCION . 0 mm
sobre

Calidad del Trato de la Direccion 4,50 4,50 4,56
\gz-::ci?é(r:‘omunicacién con la 4,50 4,55 4,36
Estado de Motivacion 4,33 4,90 4,60
Delegacion y confianza 4,67 4,50 4,60
Compromiso con la Organizacion 4,50 4,85 4,80

Como puede se observar, los datos de 2010 reflejan,
en la mayoria de los casos, una mejora o0 un
asentamiento de la satisfaccion de estos conceptos en
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el conjunto de empleados de la empresa, lo que sin
duda va a posibilitar acometer las metas previstas con
un grado alto de compromiso y participacidon colectiva.

El desarrollo del personal estd basado en un plan de
formacidn personal, integrado en los objetivos anuales
del trabajador. No solamente los lideres velan porque
el trabajador tenga un desarrollo técnico o de
conocimientos, sino que en el plan también se
contemplan acciones encaminadas a la mejora en la
gestion.

En cada acto de comunicaciéon la Direccion de la
empresa alimenta el hecho de que implicarse en la
gestion es positivo para las personas y la propia
empresa. Que los lideres no tienen porque ser
“solamente los jefes”, sino que se pueden emprender
actividades sin la necesidad de ser reconocido
jerarquicamente. No siempre esto resulta sencillo,
pero en la actualidad ya son varias las personas con la
responsabilidad de liderar jerarquicamente y otras
tantas las que tienen asumidas responsabilidades de
gestion sin jerarquia organizacional.

Uno de los planes de accion que se decidié acometer a
raiz del proceso de implantacion del Modelo de
Excelencia en la organizacion, fue el disefio de una
sistematica de recompensas y reconocimientos al
personal por el trabajo bien realizado y el compromiso
hacia SLG. Este sistema de reconocimientos vy
recompensas al personal, que es complementario a la
politica retributiva expuesta en el criterio 3, se puso
en marcha en el afio 2009 y fue fruto de un plan
especifico para atacar una de las areas de mejora
identificadas desde la primera autoevaluacion.

El objetivo principal del sistema es el de potenciar
entre los empleados de la empresa, la mejora continua
y la implicacion en la empresa. El sistema esta
pensado, como se ha mencionado antes, para no
generar problemas ni tensiones en la organizacion y
tiene dos vertientes, una de reconocimientos y otra de
recompensas, siendo estas Ultimas siempre no
econdmicas, para que no puedan dar lugar a pensar
en agravios comparativos entre las personas de la
organizacion y los colaboradores mas allegados. El
sistema de reconocimientos definido por un equipo de
mejora y aplicado desde ese momento es el siguiente:

a) Reconocimientos

@ Ambito de puesto de trabajo. Carta personal
de agradecimiento.

@ Ambito departamental. Comunicacion al resto
de compafieros del departamento.

@ Ambito superior al drea. Comunicacién a todo
el personal de la empresa.

@ Ambito extraordinario empresarial: entrega
de premio.

b) Recompensas informales

@ Tiempo libre o flexibilidad horaria.
@ Regalos

c) Recompensas formales

@ Eventos colectivos de la empresa

@ Cena aniversario empleados

@ Asistencia a jornadas, seminarios o0 cursos.
Ademds del reconocimiento explicito, existe un
reconocimiento implicito basado en el desempefio del
personal que imparte los cursos y en su implicacion con
la empresa, ya que los mejor valorados por los
alumnos vy aquellos que demuestran un mayor
compromiso son los que mas horas de formacién
reciben durante el afio y en los afios siguientes,
anteponiéndose este criterio a otros como la
antigliedad o el posible grado de conocimiento.

Por todo esto, cabe destacar la entrega del premio Bizz
Award 2010 Houston (Texas) a Don Miguel Angel
Sierra Coordinador de Formacion de SLG por su
excelente labor desarrollada en todos los afios que
lleva en funcionamiento SLG.

El compromiso de los lideres con las personas de la
empresa es total y se puede afirmar que a la hora de
tomar iniciativas o incorporar nuevas estrategias, los
lideres siempre tienen presente a los empleados de la
empresa.

Asimismo, se puede considerar a SLG como una
empresa en la que la igualdad de oportunidades es una
realidad, ya que, como se verad en el Criterio 7, la
paridad de género es uno de los valores de la
organizacion y las relaciones entre las personas de la
empresa pueden catalogarse como excelentes.

le. Los Lideres definen e impulsan el cambio en
la Organizacién

SLG muestra una especial atencién en la gestion del
cambio interno de la organizacidon. La necesidad de
adaptarse a una sociedad y un entorno cada vez mas
cambiantes con nuevas demandas formativas y de
productos tecnoldgicos, junto con la voluntad de
trabajar hacia una gestion mas eficiente, hace
imprescindible la necesidad de un modelo interno para
la gestion del cambio.

SLG, como organizacion dindmica y moderna busca
una adaptaciéon constante al nuevo contexto y al
entorno cambiante y trabaja continuamente para
identificar, tanto los cambios del entorno, como para
priorizar aquellos que mas le afectan, con el objetivo
de introducir mejoras internas. El hecho de que SLG se
haya mantenido en el mercado de la formacién desde
hace mas de 10 afios en un entorno competitivo muy
agresivo, radica en como se ha ido adaptando a las
nuevas circunstancias y como ha manejado la gestion
de los cambios internos en funciéon de los cambios
externos. Sin esa “gestion del cambio” realizada de una
forma no sistematica, sin adoptar ninguna metodologia
establecida, pero de manera continuada, es lo que ha
supuesto la supervivencia de la organizaciéon durante
tanto tiempo, mientras observaba como otras
organizaciones de su entorno de gran prestigio y con la
misma antigliedad han ido desapareciendo.

Para comprender los fendmenos externos que impulsan
al cambio, la Direccion de SLG desarrolld en 2009 un
primer analisis DAFO, mediante el cual se estudiaron
las amenazas y oportunidades del entorno y del sector,
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y las fortalezas y debilidades de la organizacién. En
este momento existe un nuevo DAFO que ha sido
revisado con motivo de la revisidon del plan estratégico,
tal y como sera descrito en el Criterio 2. El DAFO lo
realiza el Comité de Direccion y una vez consensuado,
sirve de base a la nueva estrategia.

Para identificar las necesidades de cambio interno,
SLG trabaja a partir de los resultados de todos los
mecanismos de analisis y la recopilaciéon de los datos
obtenidos del Cuadro de Mando Integral. A partir de
estos andlisis detectan las necesidades de cambio y se
proponen iniciativas estratégicas que se despliegan,
evallan y revisan.

Los beneficios derivados de la cada vez mayor
eficiencia de nuestros procesos, unido a la permanente
observacion del entorno y del mercado, esta
contribuyendo a que podamos acometer proyectos que
solamente se pueden lograr sobre la base de una
buena rentabilidad. El reto para 2010 y en el que se
basa la estrategia es cambiar de forma gradual la
fuente principal de ingresos basados en la
administracién, tratando de diversificar el riesgo
ampliando la cartera de clientes.

Como ya se ha apuntado, las reuniones internas son el
principal vehiculo de comunicacién. Todos los cambios
de interés son comunicados en ellas para que todos
los empleados tengan conocimiento de los mismos.

Los cambios de mayor calado son comunicados
personalmente a los trabajadores afectados en
reuniones personales, y los que afectan a toda la
organizacién, en las reuniones anuales. Como
ejemplos mas importantes de cambios ocurridos en
SLG se pueden citar los siguientes:

@ Se han modificado la estructura organizativa para
incluir al Responsable de Calidad y
Medioambiente.

Se ha disefiado y llevado a cabo los inicios para el

despliegue y comercializacion de un Sello de

Excelencia Iberoamericana en la Educacion

(EXIBED).

@ Se ha diseflado y adquirido la propiedad
intelectual de una Plataforma online, cuyo inicio
fue mediante un acuerdo de colaboracién con JDU
Trading.

@ Se ha instalado en el Centro una conexion
Profesional para Empresas via Satélite.

@ Se esta desarrollando la digitalizacion de toda la
documentacién del Centro para llevar a cabo una
politica de “0 papeles”.

UF]
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2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Desde los inicios de SLG siempre ha habido una
estrategia clara de servicio al cliente y de busqueda de
la excelencia pedagdgica y educativa, pero no es hasta
el afo 2005, cuando se comienza a implantar de forma
total el modelo de Excelencia de la EFQM cuando se
empieza a hablar de planes y objetivos estratégicos,
elaborandose en ese afio los primeros documentos con
planes y objetivos estratégicos para la organizacion. A
partir de ese momento se ha ido madurando la idea de
la elaboracion y formalizacién de un Plan Estratégico,
hasta su definicion en el afio 2006. En ese afio entrd
en vigor el primer Plan Estratégico, con horizonte
anual, para posteriormente incorporar dos mas hasta
el actual en vigor 2010 con un horizonte hasta 2012,
que ha surgido como consecuencia del aprendizaje
realizado durante los afos de implantacidon del Modelo
de Excelencia.

2a. La politica y estrategia se basa en las
necesidades y expectativas actuales y futuras de
los grupos de interés

La politica y la estrategia de SLG se realizan a partir
del andlisis de situacién de la empresa y de las
tendencias del sector, para a continuacion elaborar las
estrategias y los correspondientes planes operativos
que deben servir para conseguir el cumplimiento de
los objetivos de la empresa.

La informacion es obtenida principalmente del
conjunto de actividades que se describen en el proceso
de “Planificacion Estratégica”, recogido en la ficha de
proceso SLG-01. Dentro del contenido de esta ficha de
proceso esta incluida la informacion bdsica que es
necesario recopilar para la elaboracion y revision del
Plan Estratégico, asi como los responsables de su
recopilacion. La informacion de cada uno de estos
aspectos es integrada y analizada por la Direccién de
la empresa, que es la responsable de elaborar o
revisar el plan estratégico, y de, posteriormente,
comunicarla al conjunto de la plantilla y a los grupos
de interés que se consideren convenientes, utilizando
para ello los canales de comunicacion de la empresa.

La ficha de proceso actual esta basada en el primer
procedimiento elaborado en SLG para definir la
sistematica para la elaboraciéon de la planificacion
estratégica en la empresa y que dio como fruto el
primer documento de plan estratégico elaborado en
2005. en este proceso inicial ya se contemplaba la
elaboracién del plan a través de una reunion en la que
se analizaban los resultados del afio anterior y, tras el
analisis, se elaboraba el correspondiente plan
estratégico.

La informacion que se emplea para confeccionar las
lineas estratégicas proviene de fuentes externas:
mercado, clientes, proveedores, legislacion sobre
subvenciones en materia de formacion y de fuentes
internas: situacion financiera, recursos humanos vy
tecnolégicos, etc. Toda la informacion recogida de
forma sistematica es incorporada en una matriz DAFO.

Por un lado las Debilidades y Fortalezas internas de la
empresa y por otro las Amenazas y Oportunidades

externas a la organizacién, es decir, procedentes del
entorno.

INTERNO

EXTERNO

OPOR DADES

+ F0RT$ZAS
- DEBIDES

La Direcciéon se encarga de analizar cada uno de los
elementos que constituyen el analisis para
posteriormente poder realizar “la radiografia” de la
empresa. Mas adelante se detalla el Ultimo DAFO
realizado por SLG.

AMENAZAS

El andlisis para determinar las amenazas vy
oportunidades se hace a partir de la informacién
directa que ofrecen las opiniones de clientes, alumnos
y estudios sectoriales e indirectamente de informes,
estudios sobre la evolucién de la formacién o las
tecnologias y de la legislaciéon existente en materia de
formacidn, tal y como aparece en la tabla siguiente:

| INFORMACION SOBRE LOS GRUPOS DE INTERES Y |
EL MERCADO

Encuestas de satisfaccion de
clientes y empleados

Reuniones mantenidas con los
distintos grupos de interés
Informacion sobre otros grupos
de interés como proveedores y
aliados

Fuentes principales

Informe anual y estadisticas de
la Fundacioén Tripartita para la
formacion en el Empleo

Estudios de necesidades de
formacion sectoriales y
territoriales elaborados por
Agentes sociales

Fuentes secundarias y
alternativas

Estudios sobre la evolucion de la
tecnologia

Bases y convocatorias anuales
estatal y regionales para
subvencionar formacién
continua

Legislacion

Servicio Regional de Empleo

Tratar de prever el futuro no es una tarea facil,
especialmente en el momento actual caracterizado,
cada vez mas, por los rapidos cambios tecnoldgicos.
SLG estd permanentemente atenta a la evolucion del
mercado, para poder mejorar los productos y servicios
actuales y para identificar los potenciales nuevos a
través del analisis de la siguiente informacidn:

@ Paginas Web de las organizaciones que en el pais
se encargan de canalizar los fondos para
formacion:

Fundacion Tripartita para la Formacion en el
Empleo: www.fundaciontripartita.org

POLITICA Y ESTRATEGIA
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Las memorias y estadisticas que elabora la
Fundacion tripartita nos permiten conocer el grado
de implantacion y el crecimiento anual de esta
modalidad de formacion y por lo tanto la
aceptacion de la misma por parte de los Agentes
sociales que son las entidades beneficiarias de las
subvenciones. El analisis de ésta es importante
para poder realizar previsiones y establecer
estrategias de comunicacidén y comercializacién.

CEDEFOP (Agencia promotora de la formacion en
la Unién Europea): www.cedefop.europa.eu

Los informes de CEDEFOP, nos aportan
informacién sobre perspectivas a medio y largo
plazo y posibilitan conocer situaciones analogas a
la nuestra.

Boletines
http://www.boletinesoficiales.com/

oficiales:

Servicio de recopilacion 'y seleccién de
subvenciones relacionadas con la formacién y las
nuevas tecnologias.

Anaélisis de las paginas Web de los principales
productores de contenidos multimedia para
formacién online.

Compafiias y profesionales con prestigio y maxima
actualizacion en el desarrollo de aplicaciones,
plataformas y soluciones para elearning

http://www.baquia.com

http://www.e-ducativa.com/

http://www.atnova.com/

Empresas o entidades de prestigio o bien
posicionadas en materia de formacién presencial y
online:

http://www.elogos.es

http://www.gesdeco.com

http://www.deusto.es

http://www.formaciononline.com

http://www.ceintec.com

Encuestas sobre habitos en Internet
http://www.estudiogeneraldeinternet.com/

Informacion sobre los habitos y costumbres de los
internautas espanoles que se actualiza de forma
semestral con nuevas oleadas de encuestas que
llegan a los internautas a través de millones de
impactos  publicitarios en banners, webs
colaboradoras y articulos de prensa.

Asociaciones de elearning
http://www.aefol.com/8/

http://www.apel.es/portal/contportal.asp

Portales de las dos asociaciones sectoriales de
empresas de formacion proveedoras de elearning

Portales de formacion
http://www.educaweb.com

http://www.emagister.com

Los dos portales de formaciéon de mayor prestigio
y mayor numero de Vvisitantes. Contienen
informacidon sobre cursos e informacion vy

®

®

contenidos sobre la actualidad y el futuro de la
formacion

Actualidad de la formacién subvencionada
http://www.aenoa.com/

Portal sobre la formacion
prioritariamente sobre formacién
demanda (bonificada)

subvencionada,
continua de

Noticias latinoamericanas sobre
elearning

http://www.learningreview.com/

espafolas vy

Noticias y publicaciones sobre elearning en Espafa
y Latinoamérica. Informaciéon sobre cursos y
masters impartidos en modalidad elearning

Analisis de las paginas Web de nuestros

principales competidores.

La informacién sobre la competencia de SLG es
elaborada en la propia compafiia a partir de datos
sobre las actividades y resultados de mas de 10
empresas que estan consideradas como las
mejores del sector, que poseen caracteristicas
similares a las de SLG y que son su competencia
directa:

M Gestionan e
subvencionada.

M Desarrollan aplicaciones de gestion para la
formacion.

imparten formacién continua

En relacion con estas empresas, se realiza una
revision periddica de su catalogo de productos, de
su cartera de clientes y de las acciones o
iniciativas comerciales que acometen,
mayoritariamente a través de la informacién de
sus paginas Web y de los resultados de los
concursos publicos a los que concurren la mayoria
de ellas. La informacion obtenida es analizada por
el Comité de Direccion regularmente, que asi
consigue una vision de nuestra competencia
directa.

Las empresas analizadas en los ultimos dos afios,
que siempre estan en el punto de mira de SLG,
con independencia de la aparicion de nuevos
competidores, son las siguientes:

Centro de Estudios ADAMS

Grupo VERTICE.

Universidad Politécnica de Madrid (UPM)
Grupo CONFORSA

CAE (Computer Aired Education)

&k B o B

Analisis de los Partners

Las alianzas que nos han llevado a firmar acuerdos
con empresas del sector, son producto de un
analisis previo sobre las capacidades de estas
empresas:

= La solvencia técnica y econdmica.
& Los recursos humanos y tecnoldgicos.
% Los clientes.

El procedimiento para la obtencidon de informacion
sobre las empresas Partners ha sido el intercambio
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de informacidon relevante para la deteccion del
rumbo que coge hoy en dia el sector de la
formacion.

En este sentido se definié el proceso de “Gestidon
de Alianzas” SLG-03, que facilita la toma de
decisiones en el Proceso de Planificacion
Estratégica o de los Proyectos vinculados a la
Gestion del Cambio.

VINCULACION DE ALIANZAS AL PLAN
ESTRATEGICO

Deteccidn de
Necesidades
mutuas

sl

Bilsqueda y recogida de
Informacion que aporta
valor afiadido

}

Tratamiento de la
Informacion

L

Definicidn de
— Linea
Estratégica

Acuerdos y
proteccion de la
Informacion

I

Actualizacidn de Procesos
de Gestidn del Centro

Ejemplo de esto Ultimo son la puesta en marcha
de la Plataforma Online como proyecto Estratégico
iniciado con JDU Training.

Se trata de un proceso dilatado en el tiempo, pero
es importante para asegurar las capacidades de
los Partners y también para poder proponer
acciones que aprovechen las sinergias que se
pueden generar.

@ Asistencia a congresos y ferias especializadas.

@ Expolearning

@« Aula

= SIMO

@  Congreso Iberoamericano a la Excelencia
Educativa

A partir de la informacion obtenida de estas fuentes, y
de las posibilidades econdémicas de la empresa, la
Direccidon decide las acciones a realizar y los
desarrollos de nuevos productos, para tratar de llegar
con ellos al mercado antes que la competencia.

2b. La politica y estrategia se basa en la
informacion de los indicadores de rendimiento,
la investigacion, el aprendizaje y las actividades
externas

SLG dispone de un Cuadro de Mando Integral (CMI)
dividido en las 4 perspectivas clasicas de un CMI, cada
una de ellas formadas por un grupo de indicadores,
que son las siguientes:

La perspectiva financiera

La perspectiva de los clientes

La perspectiva de los procesos

La perspectiva del aprendizaje y las personas

El CMI estéd compuesto de un grupo de indicadores,
seleccionados de entre los indicadores generales de la
empresa, relacionados entre si algunos de ellos, y que
conforman la herramienta principal de informacion para
la Direcciéon de SLG.

APRENDIZAJE Y

La perspectiva financiera se observa a través de los
indicadores de rendimiento econdémico de la empresa.
Son los que nos sirven para realizar el seguimiento
financiero de la empresa y comprobar los resultados
obtenidos. Informan de la disponibilidad de recursos
econdmicos en la empresa, para en funcidon de ellos
tomar las oportunas decisiones.

Perspectiva financiera

Facturacién Periodo medio de cobro

Ingresos por formacion a
particulares y empresas

Ingresos por cursos
Sl " Gastos de personal

Gastos totales

Gastos de
R onto

Ingresos por publicaciones

Margen operativo Gastos de comercializacion

Resultado después de

= Endeudamiento
impuestos

La perspectiva de los clientes es analizada a través de
los indicadores de satisfaccion en cada uno de los
cursos que se realizan y de otros indicadores indirectos
relacionados con la ejecuciéon de los distintos planes de
formacion.

Perspectiva de los clientes

N° de planes de formacion
continua
N° de alumnos en
formacién continua

N° de alumnos totales

Ne° de clientes nuevos

Fidelidad de los clientes N° de alumnos no iniciados

Satisfaccion clientes N° de alumnos abandonos

Reclamaciones clientes N° de bajas de alumnos

N° de alumnos en
formacién ocupacional
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La perspectiva de procesos proporciona informacion
sobre el desempefio interno de la organizacion.

Perspectiva de los procesos

% ofertas o propuestas

o
aceptadas N° de nuevos cursos

Horas de imparticion de
cursos por Profesor /
Colaborador
Importe total adjudicado
en cursos 6 especialidades

T subvencionadas
N© de incidencias de Coste de reparaciones de
proveedores Instalaciones y Equip

N° de incidencias en
Equipos informaticos

N° de incidencias en
Instal i y i

Como empresa dedicada a la formacién, Ilas
actividades de la perspectiva del aprendizaje y las
personas estan basadas en el conocimiento, el
aprendizaje, la mejora continua, la creatividad, la
innovacién y el talento. Sin personas que en mayor o
menor medida sean responsables de estos elementos,
seria muy dificil obtener resultados que permitiesen a
SLG seguir avanzando.

Perspectiva del aprendizaje y las personas

q - Satisfaccion general del
Ne° de trabajadores fijos personal

N° de colaboradores fijos

(mas de 2 afos) Horas formacion interna

Rotacion Ne alianzas

Absentismo N° de nuevas publicaciones

El cuadro de indicadores es dindmico y evoluciona a
medida que la organizacion se desarrolla. Para el plan
estratégico 2010-2012 se han incorporado nuevos
indicadores que no estaban en la primera version del
2008.

Actualmente, los indicadores mas relevantes,
dispuestos en forma de Cuadro de Mando Integral
(CMI) son uno de los instrumentos principales para el
trabajo que desarrolla la Direccion de SLG. Este
cuadro incluye los indicadores mas importantes de
rendimiento de la organizacién, tanto interna como
externamente y vincula los resultados a la politica y
estrategias de SLG.

Por lo tanto, la revisidn, seguimiento y evaluacion del
CMI es responsabilidad de la Direccién, aunque la
gestion de los indicadores de proceso incluidos es
responsabilidad de cada uno de los propietarios de los
procesos. Para la evaluacién de los indicadores se
llevan a cabo reuniones de revision con una
periodicidad trimestral en las que, en funcidon de los
resultados, se pueden revisar las estrategias del afo.

Ademas de los indicadores, se tienen en cuenta otros
datos relevantes para confeccionar la politica y
estrategias de la compaifiia.

La responsabilidad de recoger la informacion vy
elaborar los indicadores es de la Direccién, aunque la
recopilacion de los datos externos (cuestiones
sociales, medioambientales, de seguridad, legales y
politicas e indicadores econdmicos y demogréficos) su
analisis y valoracién inicial lo realiza el Area de
Secretaria, que en el marco de sus competencias
también contribuye a la elaboracion de las previsiones,
en las que se basan las politicas y estrategias de la
compafiia.

La competencia es analizada, ademas de a través del
estudio de las paginas Web, descrita en el subcriterio
anterior, por medio de publicaciones, jornadas, eventos
e informacion econdmica de acceso publico. De la
misma forma se analiza la informacién referida a
Partners y proveedores.

El analisis del impacto de las tecnologias y de otros
posibles modelos  de gestidn es  también
responsabilidad de la Directora de SLG, quién analiza,
en primer lugar, las nuevas posibilidades tecnoldgicas
que aparecen en el sector de la formacién, para
posteriormente tomas las oportunas decisiones. Un
ejemplo de esto es la decision de invertir en una
plataforma online propia en lugar de optar por la
subcontratacién de alguna de las existentes en el
mercado.

La composicién del Cuadro de mando integral de la

empresa y sus relaciones se describen en la siguiente
figura:

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

PpERSPECTIVA
FINANCIERA

perspicTIVA
cirevies

I{ I | \—li

-

PerspecTIVA
'PROCESOS

2c. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y
actualiza

El desarrollo, revision y actualizacion de la politica y la
estrategia es uno de los procesos mas importantes en
la empresa puesto que marca el camino de la
organizacion e implica a la mayor parte de los
procesos.

Para la definicion de la estrategia, la mision, visidon y
valores y las politicas de calidad y medioambiente
sirven de punto de referencia. Ademas se tienen en
cuenta las necesidades de los grupos de interés, el
analisis DAFO realizado, las ventajas competitivas y los
factores criticos de éxito (FCE’s), que fueron definidos
por primera vez en el afio 2.008, como consecuencia
de la implantacion de uno de los planes para la
renovacion del Sello de Excelencia en el afio 2008.
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DESARROLLO DE LA POLITICA Y
ESTRATEGIA
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PROCESOS CLAVE

T

LINEAS
ESTRATEGICAS

.

FACTORES CRITICOS DE
EXITO

?.

VISION

MISION i VALORES i

Los FCE's, son revisados por la Direccion al final de
cada afo. Actualmente son los siguientes (entre
paréntesis se indica el nombre dado a cada FCE por
parte del Comité de Direccidén de la empresa):

Colaboradores
impartidas

@ Amplia Red de Profesores -
expertos en las materias
(PROFESORADO CUALIFICADO).

@ Metodologias formativas y materiales utilizados
considerados excelentes por el Cliente y valorados
asi en las encuestas (EXCELENCIA EN LA
ENSENANZA)

@ Amplia gama Formativa capaz de satisfacer las
necesidades empresariales (CATALOGO DE
FORMACION)

@ Equipos de ultima generacién para la imparticién
de la formacion (EQUIPOS DE CALIDAD)

@ Instalaciones de alta calidad y adaptadas a las
necesidades de la formacion impartida
(INSTALACIONES ADECUADAS)

Asimismo, SLG ha definido sus ventajas competitivas,
alineadas con los FCE’s, que son las siguientes:

Empresa consolidada y reconocida
Conocimiento del mercado de
distancia

Amplia red de colaboracion
Conocimiento interno de la Administracion
Soporte personalizado Lider
Fidelizacién del alumno

Plataforma Online

Reconocimiento organizacional a
Educativa

Posicion competitiva sostenida
Materiales didacticos propios

@ Flexibilidad debido a la naturaleza del servicio

la formacién a

la Excelencia

@ Adaptabilidad al
solicitada/impartida
@ Presencia en el mercado desde hace 13 afios

cliente y a la formacién

Como es logico, el proceso de planificacion estratégica
es el proceso clave por excelencia de cualquier
organizacion, ya que por medio de dicho proceso se
definen las politicas a corto, medio y largo plazo, y en
él se recogen las necesidades y expectativas de los
distintos grupos de interés.

SLG elabor6 el primer plan estratégico en el afio 2006,
con un horizonte temporal con caracter anual, para
solucionar una de las areas de mejora que venia
repitiéndose desde la primera autoevaluacion. El Plan
es revisado anualmente por la Direccidon y, una vez
agotado el periodo de tres afos, se definira el
siguiente plan para los tres afios siguientes, tal y como
se describe en la Ficha de proceso de “Planificacion
Estratégica” SLG-01.

Partiendo del resultado del analisis de la informacién
sobre el entorno y de los indicadores internos, se
realiza un analisis basado en la matriz DAFO, que es
revisado junto con el Plan al final de cada afio. El
ultimo DAFO realizado a principios de 2010 que sera
revisado a finales de este mismo ano, y que dio como
resultado la matriz que a continuaciéon se presenta,
elaborada por la Direccién:

ANALISIS DAFO INTERNO
FORTALEZAS:

ANALISIS DAFO INTERNO
DEBILIDADES:

sestor y cousrdos

ANALISIS DAFO EXTERNO ANALISIS DAFO EXTERNO
DADES: AmENATES:

Como se puede apreciar, SLG se ve como una empresa
“fuerte”, con algunas debilidades que se van a tratar
de atajar en breve, con oportunidades que deben ser
estudiadas, para ver si es posible aprovecharlas y con
ciertas debilidades, procedentes en gran medida de
que en este momento en el sector de la formacion a
veces parece que solo cuenta el precio, sin tener en
cuenta la calidad de los productos.

Partiendo del diagndstico expresado en el contenido de
la matriz se elaboran las estrategias, los objetivos y
las metas de la empresa. A su vez estos objetivos se
despliegan en los objetivos de las distintas areas y en
los de las personas.

Mediante la evaluacion de los resultados del plan, la
Direccidn, anualmente, revisa y actualiza, en su caso,
la politica y estrategia de la empresa. EI momento
coincide con la revisién del plan o la elaboracion del
nuevo. Con la informacidn procedente de esta
evaluacién y la que hayan aportado los distintos grupos
de interés, se actualiza el DAFO, y de ello dependera si

POLITICA Y ESTRATEGIA

16

SLG INSTITUTO DE FORMACION



procede la actualizacion de estrategias, indicadores y
objetivos, tal y como indica la ficha de proceso de
“Planificacion estratégica”.

e
=
xz
=
o
&
=
m
=
El nuevo Plan Estratégico 2010-2012 contempla a

todos los grupos de interés relevantes para la empresa
como son, los clientes, los empleados y colaboradores,
los accionistas y la sociedad (a través de lineas
relacionadas con el medioambiente).

El nuevo plan estratégico tiene 10 grandes objetivos o
ejes estratégicos sobre los que va a moverse la
estrategia global y las lineas y planes asociados en los
proximos 3 afos. Estos objetivos se pueden ver en la
siguiente figura:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos estratégicos globales para
el periodo 2.010-2.012 en SLG son:

1. Incremento de facturacién, en un 50% en los préximos tres
anos

Exf ién del Centro, adquisicién de locales

Potenciacién y comercidlizacién internacional de la

Plataforma online

Disefic, implantacién y c i

Excelencia Iberoameticano en la Educacién

Publicidad intensiva y captacién de nuevos clientes

Ampliacién en nimero de especialidades y de cursos

impartidos

Mejorar la formacién intera del personal y los profesores

que forman parte de §

Llevar a cabo un programa ambiental para minimizar el

impacto de la organizacién y educar al conjunto de las

o] de la or izacion en el respeto por el

medicambiente

del Sello de

® N o A wWN

&5 5.6 Formacion

2d. La politica y estrategia se comunica vy
despliega mediante un esquema de procesos
clave

La clasificacion de los procesos de SLG responde a la
terminologia clasica de la gestion de procesos:
estratégicos, operativos y de soporte.

Dentro de estos procesos algunos de ellos son
considerados “procesos clave”, aquellos que resultan
fundamentales para cumplir con la Mision y alcanzar la
Vision de la empresa. En el criterio 5 se representa el
mapa de procesos y como se comenta en dicho
criterio, los denominados procesos clave pueden estar
en cualquiera de los tres planos de la empresa, el
estratégico, el operativo y el de apoyo. Asi por
ejemplo encontramos que la elaboracion del plan
estratégico (en el plano estratégico de la empresa) es
un proceso clave, pero también lo es, la gestion
comercial o el disefio de la formacién, dentro del plano
operativo y las compras y subcontrataciones, que se
corresponden con el plano de soporte de la empresa.

El plan estratégico, como elemento final del proceso de
planificacion estratégica lo realiza y revisa la Direccidén
anualmente. A través de él se realiza el despliegue de
objetivos. Sobre la base del DAFO del plan estratégico,
el comité de direccidon decide sobre que procesos hay
que actuar para la obtencion de los Factores Criticos de
Exito y disefar el correspondiente plan operativo. De
esos procesos se analizan los resultados del afio
anterior, se hace el correspondiente analisis y se
deciden las actuaciones a realizar para cubrir los
objetivos. Estas “lineas de actuacion” son la que se
incorporan al Proceso de Gestidn correspondiente, para
el facilitar el entendimiento de los Objetivos
Estratégicos del Centro y los Procesos implicados en su
cumplimiento. Todo esto se registra en los cuadros de
despliegue de objetivos. A continuacién se presenta
una de estos cuadros como ejemplo:

DESPLIEGUE DE OBJETIVOS

OBJIETIVO

_ Expansién del Centro
ESTRATEGICD

FCE Instalaciones Adecuadas

LINEAS

P Adquisicién de un nuevo local
ESTRATEGICAS

Gestidn comercial / Presentacidon a
PROCESOS
Concursos

B L
EEEETE) + Mo de Licitaciones

METAS DE
PROCESO

= M7 de Cursos a entidades colaboradoras

= N? de Matriculaciones

= Estudio de Locales dispenibles en la
zona.

ACTIVIDADES = Acondicionamiento del Centro

+ Homologacién del Centro para

Licitaciones

INDICADORES METAS

= N© de Licitaciones = Incremento en un 50% el

nimero de Licitaciones a Cursos
+ N° de Cursos a = Incremento en un 20%% el

entidades nimero de Cursos a entidades

colaboradoras (= BT ST

- MO de = Incremento en un 50% el

Matriculaciones nimero de MabHiculaciones

FECHA 31 de diciembre de 2011

RESPONSAELE Direccién / Sacretara

En la actualidad los objetivos de los procesos son
desplegados y priorizados a partir de los objetivos y
lineas estratégicas de la empresa y medidos a través
de los indicadores de estos mismos procesos. Las
metas definidas para cada uno de los indicadores, es
decir, los objetivos de cada proceso, estan alineadas
con los objetivos globales y las lineas estratégicas de la
empresa.

De cada objetivo se elabora un cuadro, como el de la
figura anterior, que contiene el objetivo, los FCE's
asociados, las lineas estratégicas relacionadas, nombre
y tipo de procesos sobre los que se despliega, los
objetivos del proceso, las actividades para alcanzar los
objetivos, los indicadores, y metas, el alcance y el
responsable.

Semestralmente se realiza la correspondiente revision
de los planes operativos al objeto de realizar, en su
caso, las correspondientes rectificaciones.

Las personas de la empresa son implicadas en la
estrategia mediante su participacidn en la elaboracién y

POLITICA Y ESTRATEGIA

17

SLG INSTITUTO DE FORMACION



)

i

realizacion de las actividades y la comunicacién que se
realiza.

En la ficha de proceso de planificacion estratégica se
contempla el proceso de comunicacién, tanto hacia el
personal y colaboradores como hacia el resto de los
grupos de interés. El mecanismo mas habitual para la
comunicacion de las estrategias es la utilizacién de
alguna de las reuniones internas de principios de afo,
en la que se divulgan todos los hechos relevantes de
la empresa y se aprovecha para divulgar la politica y
la estrategia de la empresa. Ademéas de esto, los
objetivos  estratégicos de la empresa estan
permanente visible para los distintos grupos de interés
a través de la pagina Web.

Todos los grupos de interés de la organizacion estan
contemplados en algunos de los procesos de la
empresa y los principales grupos de interés (clientes,
aliados, accionistas y personal) estan representados
en los procesos clave y en las lineas estratégicas
definidas en el ultimo Plan Estratégico.
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3. PERSONAS

Las personas son la base fundamental de cualquier
empresa. SLG entiende que los resultados previstos se
alcanzaran si las personas que pertenecen a la
organizacion, asi como los colaboradores mas directos,
saben lo que deben hacer, cdmo hacerlo, cuentan con
los medios para llevarlo a cabo y quieren hacerlo, ya
que considera que el resultado de la actividad
empresarial depende de la motivacion de las personas
que la desarrollan. Por esta razén, se fomenta el
desarrollo de las capacidades individuales de cada
miembro de la organizacién y se propicia una actitud
positiva ante el trabajo para que toda la organizacion
colabore con su creatividad a la mejora continua.

En este criterio, SLG ha considerado como dentro del
grupo de las personas de la organizacidon, ademas de
al personal fijo de la organizacién y al contratado de
forma temporal, a los colaboradores estables desde
hace mas de tres afos, ya que su grado de implicacion
y de participacion en las actividades de la empresa
hace que sean considerados como parte de ella.

3a. Planificacion, gestion y mejora de los
Recursos Humanos

Aunque la tecnologia es uno de los aspectos
principales de la empresa, el capital humano es la
base sobre la que se sustenta el negocio y es el
elemento vital para el crecimiento y desarrollo de SLG,
ya que son las personas las que innovan y quienes
crean valor para la organizacion.

En consecuencia, el desarrollo de SLG proviene del
esfuerzo y aportacion de las personas que la integran,
sobre la base de un compromiso personal con los
objetivos de la empresa y con los valores de la
empresa (ver Criterio 1) que estan presentes e
impregnan la filosofia en SLG.

La Planificacion de los Recursos Humanos se realiza en
funcién de las Lineas Estratégicas recogidas en el Plan
Estratégico, de esta forma, la gestion de personal es
ejercida por la Directora de SLG que, junto con el
apoyo de la Responsable de Secretaria, realizan de
forma sistematica, la planificacién de los cursos a los
que opta el Centro dentro de la Comunidad de Madrid.
Es con la resolucion provisional de la convocatoria del
Servicio Regional de Empleo (sobre los primeros
meses del afio) y mediante el andlisis de los
resultados del afo anterior, tanto de la formacion
subvencionada como de la Formacién a entes publicos
y privados, para lo que se tiene en cuenta las
funciones y responsabilidades asignadas a cada Area y
a cada puesto de trabajo identificado en la estructura
organizativa del centro y las necesidades de
profesorado que estas implican. Si bien es cierto que
el desarrollo de los Planes Formativos Master de la
plataforma online requieren actualmente de Ila
definicién de los perfiles de puesto necesarios para el
soporte de las acciones formativas desarrolladas.

Reflejo de las Lineas Estratégicas es la oferta
formativa a los empleados (como por ejemplo: Charlas
sobre el manejo de la Plataforma) y que se basa en el
Proceso de “Seleccion de Profesorado” SLG-07 y en el

Calendario de Cursos,
necesidades de personal
docente.

permitiendo conocer las
tanto docente como no

Junto con las Lineas Estratégicas definidas, la
estructura organizativa (ver imagen siguiente), el Plan
de Formacién aprobado, y la prevision de cursos a
impartir, tanto en cantidad como en tipologia, la
Planificacion permite una correcta asignaciéon de las
especialidades, cursos, Coordinadores y tutores de los
Cursos y personal de administracion, reflejandolo en la
linea estratégica que acomete todo el tema de personal
del Centro. De esta distribucidn surgen las necesidades
de contratacion, adecuandolas al tipo de necesidad y a
la legalidad establecida.

La estructura de la empresa se encuentra definida en

el siguiente Organigrama:
=, b
%h
PRL

Coordinacion de
Formacién

4 Area Técnica \ { frea Administrativa I
| 1 | esponsable esponsable | .
i | ! compras Secretaria |
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La evolucidén del personal y los colaboradores de SLG
ha experimentado en los tres Ultimos afios un
importante cambio, lo que ha venido a provocar un
crecimiento de la organizaciéon, sus recursos y su
estructura.

La inversidon realizada por SLG en personal ha sido
creciente en los Ultimos afios, debido al incremento de
proyectos formativos, disefios de cursos y desarrollos
informaticos. En la tabla siguiente aparecen los datos
de los tres ultimos afios.

CURSOS de SLG 2008 mm

N° de Cursos realizados 83 63 79

N° de cursos diseiiados 20 10 35

N©° de Cursos o especialidades

nuevas impartidas o 2 &

Como podra observarse en el criterio 7, del afio 2007 al
2010 la empresa ha experimentado un incremento del
personal fijo en plantilla y colaboradores permanentes
(6 trabajadores), es decir, un 24%; en detrimento de
un decrecimiento de 12 trabajadores colaboradores, es
decir, un 32,83%, promovido fundamentalmente
debido al mayor nimero de cursos desarrollados y
ofrecidos a los clientes, lo que supone un mayor
nimero de alumnos a formar y a la decisiéon de
incrementar el desarrollo de productos multimedia y
desarrollos informaticos.

En las graficas recogidas en el criterio 7 se detallan los
datos mas importantes relacionados con el personal de
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SLG, pero a continuacidn se detallan algunos datos de
interés:

@ Como empresa de formacion, SLG necesita contar
con profesionales cualificados, por lo que, mas de
dos tercios de los trabajadores y colaboradores
mas habituales poseen estudios universitarios.
Dada la amplitud del catdlogo de cursos, existen
especialidades para las que habitualmente se
contrata con entidades (universidad, colegios
profesionales) o expertos en las correspondientes
materias.

@ La evolucién continua de la empresa conlleva que
se estén incorporando nuevas personas a la
empresa. Desde el afno 2008 se han incorporado
6 nuevos trabajadores y colaboradores.

Al igual que en el resto de instituciones dedicadas
a la formacién (universidad, institutos, colegios,
departamentos de formacion de las empresas,
etc.) poco a poco las mujeres van ganando cuota
porcentual respecto de los hombres. En SLG
sucede algo similar; ya que representan el
83,30% del total de la plantilla y colaboradores
habituales. Ademas, existe una politica de no
discriminacion salarial entre hombres y mujeres,
encabezada por la propia Directora de SLG, que
es patente en la organizacion.

1

[t}

La planificacién de la estructura de personal de SLG
surge como un conjunto de medidas que, basadas en
el estudio de los antecedentes relacionados con el
personal y el desarrollo de la actividad de la empresa
en los Ultimos afos, para determinar, desde el punto
de vista individual y general, las necesidades humanas
del sector de la formacion en un plazo determinado,
cuantitativa y cualitativamente, asi como su coste,
aunque no hay que olvidar que SLG es una pequefia
empresa encuadrada en un sector de fuerte
competencia y en el que han desaparecido varias
empresas de referencia en los dos Ultimos afios

Por esta razon, el proceso de planificacion de los
Recursos Humanos de SLG es continuo y orientado al
futuro. Inicialmente y una vez definido el Plan
Estratégico de la organizacion, del que parten los
objetivos de actividad y el nimero de especialidades y
cursos a los que presenta solicitud de imparticion por
SLG, y la diversificacion de servicio o ampliacion
surgida desde el Plan Estratégico: Analisis (se realiza a
través del analisis de los cursos concedidos y mediante
una prevision de capacidad técnica humana para
satisfacer la imparticion de los mismos); Planificacion
(despliego en el tiempo las acciones definidas en el
plan de RRHH y que estd vinculado directamente al
Plan Estratégico de la organizaciéon; Realizacion
(puesta en marcha del plan) y Control (examen del
plan para poder establecer las medidas correctivas
necesarias en caso de desviaciones o cambios
imprevistos).

Los fines que persigue la planificacion de personal de
SLG son los siguientes:

@ Utilizar lo mejor posible los recursos humanos de
la empresa, bajo criterios de coste, dentro de un
buen clima de trabajo, mediante el conocimiento
del potencial humano de la misma, general e
individualmente considerado, que permita fijar

unas politicas y un aprovechamiento déptimo del

personal.

Conseguir que el personal se sienta mas

satisfecho, al saber que es periédicamente

valorado y tenido en cuenta para la toma de

decisiones en la organizacion.

Integrar la actividad de planificacion del personal

dentro de la planificacién general, a fin de que los

datos y consideraciones que pueda aportar sean

utilizados por las previsiones de la Direccidn.

@ Colaborar con la empresa en la obtencién de
beneficios.

@ Prever estrategias y tacticas para los casos de
ampliacién o reduccién del negocio.

[}

[ 1]

La planificacion de personal, desde un punto de vista
general trata de asegurar cuantitativamente vy
cualitativamente (personal directo e indirecto,
administrativos, coordinadores y directivos), las
necesidades de personal a fin de secundar los planes
estratégicos de la organizacién.

En SLG no solamente se realiza la planificacion desde
bajo un enfoque de crecimiento, sino que también se
contempla la posibilidad de que una contraccion
econdmica puede obligar a tomar medidas restrictivas,
aunque a través de los planes disefiados se ha
conseguido hasta ahora neutralizar este riesgo,
mediante adecuadas medidas tales como la
consolidacion de las lineas de negocio principales de la
empresa, el disefio y venta de nuevos productos
formativos, la apertura de nuevos negocios, etc., como
estrategia para la fidelizacion de clientes.

Desde el punto de vista individual, la planificacion de la
plantilla de SLG comprende el desarrollo profesional,
humano y econdémico del personal, a través del
cumplimiento de objetivos individuales y de area de
pertenencia y planes de formacion internos, mediante
el estudio de las aptitudes y el potencial de cada
persona, que permita su crecimiento y seguimiento.

Por dltimo, resaltar que los planes de recursos
humanos en SLG estan alineados con el esquema de
procesos, siendo la gestién de las personas un proceso
de apoyo en la organizacion. Como se ha visto en el
criterio 2, varios de los indicadores del Cuadro de
Mando Integral hacen referencia a la gestion de los
recursos humanos, tal y como se refleja en la siguiente
tabla, con datos referidos al afio 2009.

Horas de formacién por empleado 40
Satisfaccion del personal 4,45
Absentismo 0%
Rotacién X

Por otra parte es importante el hecho de que el indice
global de satisfaccion del personal sea el mas elevado
de los tres ultimos afios., y que la rotaciéon sea nula
desde el afio 2009. Las horas de formacion estan
referidas a cursos planificados, no a las horas
dedicadas a esa tarea de forma informal.
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El proceso seguido para la seleccién de personal y de
los profesores para los cursos realizados en SLG, esta
definido en las fichas de proceso “Seleccién de
profesorado” SLG-07 y “Recursos Humanos” SLG-12.

La Direccion de SLG elabora y actualiza, cuando es
necesario, los perfiles de los puestos de trabajo para
aquellos puestos que considere oportuno por su
importancia en cuanto a la incidencia en la calidad del
servicio prestado. En ellas se definen unos requisitos
en cuanto a educacion, formacién y experiencia,
detallando al menos los siguientes datos:

@ Identificacion del puesto.

€ Dependencia directa e indirecta.

@ A quién supervisa.

€ Funciones y responsabilidades asignadas:
Principales y Especificas.

& Perfil: Formacion/Titulacion; Conocimientos
informaticos; Otros conocimientos; Competencias
basadas en la personalidad, la inteligencia y las
aptitudes.

£ Experiencia practica: Experiencia previa.

@ Procesos con los que se relaciona.

La Direccion, actualiza sus datos cuando los
requerimientos de los puestos varian para que las
necesidades estén cubiertas.

Las fichas se deben consultar cada vez que haya
necesidad de incorporar personal a un puesto,
comprobando en qué medida la persona que va a
asumir dichas funciones relne los requisitos
previamente definidos. La seleccion de personal se
realiza utilizando como guia perfiles de los puestos de
trabajo y recopilando la informacién de una o varias
de éstas fuentes:

@ Bolsa de trabajo propia (a través de un Convenio

establecido para poder ofertar a nuestros
alumnos las ofertas de trabajo de Infojobs y E-
Magister).

@ INEM

@ Empresas de trabajo temporal (Alta gestion, S4,
ADECCO)

@ Prensa (Segunda Mano, el Pais, etc.).

@ Internet (Infojobs, Segunda mano)

] Contactos en el sector.

A los candidatos se les hara una entrevista personal,
tomandose la decision en funcidon de los resultados
percibidos. Si el candidato no cumple todos Ilos
requisitos del perfil del puesto, se planificaran las
correspondientes acciones formativas para cumplirlos
en un plazo establecido.

En el Plan Estratégico en vigor (2010-2012) se
vinculan los aspectos relacionados con los Recursos
Humanos (planes de actuacién) a algunas Lineas
Estratégicas del Centro, como por ejemplo:

@ Obtencion de el
400+:
M Creacion del puesto de trabajo de
Responsable de Calidad y Medioambiente.
M Formacion en Calidad y Excelencia, tanto
para los lideres como al Equipo Evaluador

Sello de Excelencia Europea

@ Promover acciones formativas para actualizar los

conocimientos del personal docente y no docente:

M Organizacidon, seleccion vy despliegue de

jornadas de actualizacion de técnicas de

ensefianza y  aplicaciones informaticas
adquiridas.

& Modificacion y ampliacion de la plantilla para

adecuarla a las necesidades del Centro:

M Busqueda de nuevos colaboradores para
imparticién de nuevas especialidades
adquiridas.

Optimizar los procesos de Gestion de las distintas

actividades de soporte del Centro

M Formacién de los grupos de mejora en todas
las &reas administrativas del Centro.

M Informatizaciéon y digitalizacion de toda la
documentacion en papel del Centro. Equipo
de Procesos

M Formacién especifica en Gestidon por Procesos.

L

Las diferentes lineas estratégicas contempladas en el
Plan Estratégico son convertidas en planes operativos y
asighados a las personas de la empresa que la
Direccidn estima conveniente. A partir de ellos se van
desplegando hacia los siguientes niveles de la
compafiia, obteniéndose de esta forma los “objetivos
personales” de cada trabajador. Estos objetivos son
comunicados en las reuniones que se tiene con cada
persona a principios de afio, y revisados formalmente a
los seis meses, si bien trimestralmente se van
obteniendo datos sobre el progreso de los mismos.

En el afo 2008 se desarrolld e implantd en SLG la
Encuesta de Satisfaccion de los Empleados, como
consecuencia de la implantaciéon de uno de los planes
de accién realizados para la renovacién del Sello de
Compromiso con la Excelencia del afno 2008.

SLG no soélo pretende dar satisfaccion a los clientes,
sino que, como empresa que busca la Excelencia,
también busca la satisfaccion de su personal. SLG
considera que el personal es un elemento esencial para
el crecimiento de la organizacién y es una parte
importante de la imagen de la empresa que percibe el
cliente, por lo que es necesario conocer su percepcion
sobre la organizaciéon y su nivel de satisfaccion por
pertenecer a ella. Los conceptos y elementos que se
valoran en la encuesta realizada a los empleados son
los siguientes:

Relacién con los compafieros
Calidad del Trato de la Direccidn
Recursos Materiales

Vias de Comunicacion con la Direccion
Estado de Motivacion

Formacion recibida

Delegacién y confianza
Compromiso con la Organizacion
Grado de Confortabilidad del puesto
Resolucién de Incidencias

Grado de satisfaccion general

© 0 000 09 060 0@

Con la implantacién de la Encuesta de Satisfaccion
de Empleados se ha conseguido:

@ Detectar areas en la que la organizacién no
satisface las expectativas del personal, que se
traduce en proyectos de mejora.

PERSONAS

21

SLG INSTITUTO DE FORMACION



@ Aumentar el grado de implicacidon del personal.

@ Identificar los puntos fuertes en la gestion del
personal.

a Optimizar el clima laboral desde el punto de vista
de la participacion del personal a la mejora y éxito
de SLG.

@ Dotar de coherencia interna el compromiso con la
Excelencia.

La encuesta, ademas, recoge la posibilidad de
especificar de forma abierta aquellos aspectos en que
la empresa deberia de mejorar, y recoger cualquier
otro aspecto no contemplado y que merezca su
consideracion.

Como podrd observarse en los graficos de datos
mostrados en el criterio 7, desde la primera encuesta,
la valoracion otorgada a cada una de las variables es
bastante alta, llegando a la encuesta de 2010 con la
mayoria de resultados mejorados respecto a los de
2008. Ello es debido al progresivo proceso de
implantacion de nuestro sistema de gestiéon de la
calidad y a las mejoras internas introducidas en la
empresa. Para aumentar los niveles de conocimiento
tras los resultados de la encuesta en 2008, se llevo a
cabo el despliegue de un Plan de Comunicacion
Interna; dicho Plan englobaba el andlisis de las
distintas herramientas de comunicacion del Centro y la
tipologia de Informacion manejada. El objetivo
principal fue el de homogeneizar el flujo de
informacidén por las vias definidas. Por otro lado, y
también para paliar deficiencias de conocimiento de
los aspectos medidos, se elabord el Manual de Acogida
del que se hace entrega a todo el personal de nueva
incorporacion.

Para aumentar el grado de satisfaccion del personal
con determinados aspectos se han llevado a cabo las
siguientes acciones:

@ Mejora de la remuneracién a los profesores por
encima de la media del sector. Si el sector se
mueve entre 5€/h y 15€/h, SLG ofrece desde
18€/h hasta 30€/h dependiendo de Ia
complejidad de la Formacidn a impartir.

@ Disefo previo de implantacion de una politica de
reconocimientos y recompensas.

@ Reuniones personales frecuentes con los
responsables, para abordar no sdlo aspectos
profesionales sino también aquéllos otros de
caracter personal que puedan estar afectando a
un correcto desempefio del trabajo. Acercamiento
horizontal.

@ Compra e instalacion de nuevos equipos
informaticos en todos los puestos de trabajo.

@ Mejora de las instalaciones

@ Fomento de la participacidn en acciones de
formacién de libre eleccion por parte del
empleado, ademas de las establecidas por la
Direccidn.

El grado de importancia otorgado a la encuesta ha
aumentado considerablemente en el Gltimo afio, como
consecuencia inevitable del crecimiento y madurez del
modelo de excelencia implantado en la organizacion y
estd previsto realizar una revision de los elementos
que la integran, para incorporar nuevas preguntas que
puedan responder a aspectos que no han sido

cuestionados como, por ejemplo, el conocimiento de
las estrategias o el reconocimiento interno.

3b. Identificacion, Desarrollo y Mantenimiento
del conocimiento y la capacidad de las personas
en la Organizacion

SLG, como organizacidén dedicada a la formacion, tiene
el compromiso moral de mantener a su personal
perfectamente capacitado, no solamente para el
desempeio de su trabajo, sino para ser capaces de
transmitir sus conocimientos a los asistentes a los
cursos realizados por la empresa.

La creatividad y la innovacion son en gran medida
donde se sustenta la evoluciéon de una empresa como
SLG, cuyo soporte fundamental son la tecnologia y las
personas. Seria imposible avanzar sin la adecuada
formacidn del personal que integra la empresa.

En consecuencia, el proceso de formacion del personal,
estd basado, ademds de en la adquisicion de
conocimientos, en inculcar los valores propios de SLG,
que han sido descritos en el Criterio 1 y en especial su
filosofia como empresa dedicada a la formacion y
educacién. Estos elementos son los siguientes:

a) Disefio Web y Multimedia. Para ampliar las
capacidades formativas del personal de la
organizacion (profesorado)

b) Disefio grafico a Secretarias. Para el disefio de
los folletos publicitarios de SLG.

c) Plataforma Online SLG. Para desenvolverse
con soltura en el manejo de la herramienta
implantada.

Todo esto se traduce en la siguiente figura,
expresa la filosofia de la empresa de forma grafica:

que

VISION Y
VALORES DE
SLG

PERSONAL
DE SLG

FORMACION
INTERNA

La cultura de SLG de la que se “empapan” las personas
que trabajan y colaboran activamente con ella, emana
de los tres elementos considerados mas importantes:
la vision y los valores, las tecnologias, como apoyo al
desarrollo personal y la formacién interna vy
permanente.
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Todo el personal de nueva incorporacion a la empresa
recibe formacion sobre los valores de la misma, asi
como de la Misién y Vision y el Sistema SLG. Para
facilitar la integracidn y el conocimiento de la empresa
por parte de los nuevos empleados se elabord a
principios de 2009 el Manual de Acogida de SLG que
contiene, como elementos fundamentales:

@ Bienvenida de la Directora General.

& Descripcion de la empresa.

@ Organigrama.

¢ Instalaciones.

@ Mision, vision y valores.

@ Guia de buenas practicas medioambientales en la
empresa.

@ Anexo de Perfil de puesto.

€ Horario.

@ Normativa Interna de la SLG

La entrega del Manual de acogida es completada con
una entrevista personal con la Directora de SLG vy,
opcionalmente, con el Responsable del Area a la que
se incorpora, quiénes, ademas, supervisan su
formacion practica.

El plan de formacién es gestionado desde la Direccion
y esta incluido dentro del proceso general de apoyo
“Recursos Humanos” y desarrollado en la
correspondiente ficha de proceso SLG-12 “Recursos
Humanos”.

Para planificar la formacion, se tienen en cuenta tanto
las necesidades descritas por los trabajadores como
las necesidades de formacién detectadas por los
Responsables de Departamento, (habiendo consultado
a los propios empleados sus necesidades formativas),
a la Direccidn, asi como el analisis de los puestos y las
personas que los ocupan. Dicha planificacién se realiza
anualmente, segun el "Plan de Formacién", atendiendo
a prioridad y medios disponibles, que es aprobado por
la Direccion. El "Plan de Formacion" es puesto en
conocimiento de todo el personal de SLG para que se
puedan hacer comentarios y sugerencias.

El personal de nueva incorporaciéon, recibe, ademas
del Manual de Acogida, formacion especifica acerca del
esquema de procesos y del Modelo de Excelencia de la
EFQM por parte del Responsable de Calidad y Medio
Ambiente y de todas las cuestiones técnicas del puesto
al que se incorpora, no participando en el proceso de
prestacion del servicio hasta no acreditar su aptitud
para el mismo.

Para evaluar la eficacia de los cursos o unidades
formativas SLG utiliza un documento especifico en el
que consta la opinion de quién sugirié la necesidad de
esa formacién, con relacion a la utilidad de la
formaciéon impartida, para el desempefio de las
funciones de la persona que la recibi6.

Uno de los aspectos a destacar es que en cualquier
momento los trabajadores de la empresa pueden
proponer acciones de formacién, formales o
informales, al objeto de cubrir determinadas
necesidades para el desempefio de su tarea. Estas
peticiones son analizadas por la Direcciéon, que
respondera en uno u otro sentido. En caso afirmativo
la accién se incluira en el plan de formacion.

A continuacion se detallan los resultados obtenidos
sobre el grado de satisfaccion del personal con la
Formacion recibida en los Ultimos afios (siendo 1 el
valor minimo y 5 el maximo) y que reflejan unos
resultados claramente satisfactorios, como puede

observarse:

‘ 4,33 ‘ 4,40 ‘ 4,60

GRADO DE SATISFACCION
sobre

‘ Formacion recibida

En SLG desde el inicio de su actividad hay una
trayectoria de valoracion del desempefio de nuestro
trabajo por parte de los GI, a través de informes y
encuestas del alumnado, de la encuesta a los entes
publicos contratantes (sindicatos, asociaciones, etc.) y
de las empresas (como por ejemplo CENEC y CDI
Knotica). Se disponen de indicadores de rendimiento
desde sus inicios.

Las encuestas del alumnado valoran el desempeno del
profesorado, las competencias y las capacidades.

El andlisis de los informes y de las encuestas realizado
por la Direccion y el Coordinador de Formacion,
ademas de individualmente con el profesorado, permite
la introduccién de acciones de mejora, incluso a lo
largo del propio curso tal y como se evidencia en el
analisis de los resultados de las encuestas finales. Este
tratamiento y las mejoras se reflejan en el informe
final de mddulos y en los cierres de los cursos.

Se miden los siguientes parametros:

2 La forma de impartir o tutorizar el curso ha
facilitado el aprendizaje.

< Conocen los temas tratados en profundidad.

@ Han logrado resolver los problemas y dudas
adecuadamente.

@ El docente ha generado un clima que ha

favorecido el aprendizaje.

Ademas desde su revision en 2006, la encuesta del
alumnado recoge la medicién de varios grupos de
parametros, con el objetivo de disponer de una
informacion mas global del centro (todos ellos
complementados mediante preguntas) y de la tipologia
de ensefianza cursada (presencial, online 6 mixta). Se
valoran los siguientes pardmetros:

Organizacion del curso

Contenidos y metodologia de imparticion

Duracién y horario

Formadores (Presenciales) / Tutores (online)

So6lo cuando el curso se ha realizado en la

modalidad a distancia, teleformacion o mixta.

M Las guias tutoriales y los materiales didacticos
han permitido realizar facilmente el curso
(impresos, aplicaciones telematicas).

M Se ha contado con medios de apoyo
suficientes (tutorias individualizadas, correo y
listas de  distribucion, teleconferencia,
biblioteca virtual, buscadores...).

M Las aplicaciones, medios para la comunicacion
y servicios telematicos son de facil manejo
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M Las pruebas de evaluacién me han permitido
conocer el nivel de aprendizaje alcanzado.

Por otro lado y como complemento a las encuestas, la
Direccién dispone de una tabla en la que engloba los
resultados de los cursos impartidos “por profesor” a fin
de realizar un analisis del grado de satisfaccion de los
alumnos con ellos.

Esta politica de direccidn por objetivos si bien ha ido
sufriendo paulatinas transformaciones, pues
inicialmente sélo las personas del 1°" y 29 nivel de la
organizacion tenian objetivos personales, en la
actualidad se ha comenzado a implantar a todo el
personal de la organizacion. Los objetivos personales
de cada empleado son fijados por el Comité de
Direccion estando perfectamente alineados con la
politica y estrategia de la empresa y son
consensuados por los superiores jerarquicos con el
empleado. Asimismo, los Responsables de Area
(Técnica y Administrativo) tienen objetivos personales
que fijan las pretensiones de cumplimiento anual del
area que dirigen.

El método para fijar los objetivos sigue el siguiente
esquema:

)  Objetivos claros y motivadores.

»  Para lograr la implicacién y motivaciéon necesarias
son consensuados por ambas partes.

) Criterios de evaluacién claros y objetivos.

Objetivos especificos pero flexibles.

v

)  Consecuencias del cumplimiento del objetivo
claramente recogidas.
Para determinar el rendimiento global de cada

trabajador y el cumplimiento de sus objetivos anuales
se realiza la evaluacion del desempefio. Para ello se
han establecido sistemas formales y sistematizados
que permiten determinar si se estd cumpliendo o no
con lo esperado:

) Informes trimestrales de resultados de avance de
los cursos del Coordinador a la Direccion.

) Informes finales de Curso de los Profesores al
Coordinador de Formacién.

»  Reuniones personales con periodicidad semestral.

El establecimiento de estas medidas de evaluacion
mejora el desempefio del personal, permite el
establecimiento de politicas de retribucion
motivadoras, determina necesidades de formacion y
desarrollo, incrementa y mejora la comunicacion
interna y facilita el disefio de sistemas de seleccidén
mas acordes con las necesidades reales de la
empresa.

3c. Implicacion y Asuncion de responsabilidades
por parte de las personas de la Organizacion

La distribuciéon de responsabilidades y funciones
en SLG posibilita el trabajo en equipo, potencia la
iniciativa y creatividad de las personas con el objetivo
de que se sientan responsables de su trabajo. El
trabajo en equipo es una herramienta habitual en el
trabajo de la empresa. En los grupos se potencia la
comunicacion y la creatividad ademas de alentar
propuestas de mejora.

En cuanto a la distribucion de responsabilidades vy
funciones, SLG defiende el concepto de “Liderazgo
formativo” que permite a los profesores la implicacion,
la motivacion, hacer realidad y desarrollar su pleno
potencial, y, la comprension y desarrollo de la Misién y
Visidén de SLG, a través de:

@ El Coordinador de Formacién integrado en la
Comisién de Formacién junto con la Directora del

Centro.

2 El Profesorado para las modalidades presencial y
online.

Por tanto, todas las personas de la organizacion

participan en diferentes ambitos de decisién, lo que
permite la transparencia y la asuncién de
responsabilidades

Respecto del Trabajo en Equipo, SLG lo dispone como
base fundamental para la consecucién de sus objetivos,
reflejdndolo en su Misién Visién y Valores. El nivel
establecido entre el Coordinador de Formacion y el
profesorado queda patente como unidades de gestion
con autonomia para la toma de decisiones, alineadas
con la Politica y Estrategia de la organizacion.

Dos factores ayudan a que esta forma de trabajar sea
posible:

@ El desarrollo de lineas de accién encaminadas a
complementar y desarrollar la formacién integral
del alumnado en el marco del proceso “Ejecucion
de la Formacion” SLG-08 y que para su desarrollo
precisa de la participacion y colaboraciéon de
todos.

La presentacién y entrega inicial por parte de la
Directora, al inicio de una contratacion, del Manual
de Acogida y el Cédigo de Conducta Etico y las
Normas de Compromiso asi como una breve
charla de la metodologia de gestidén por procesos
llevada a cabo en SLG.

1]

Como consecuencia del establecimiento de esta
filosofia, se han llevado a cabo 9 equipos de mejora
desde el afio 2008, lo que es un claro indicador del
compromiso de los trabajadores con actividades
relacionadas con la mejora continua de los procesos y
la organizacién. Estos equipos son estimulados por la
Direccion mediante reconocimientos al trabajo
realizado, participando ella misma en algunas de las
reuniones, etc.

La realizacion de reuniones tanto internas de personal,
como con los profesores y colaboradores de SLG son
frecuentes, a pesar del tamafio de la empresa. En
muchos casos, de las reuniones realizadas se elaboran
las correspondientes actas, en las que quedan
reflejados los acuerdos alcanzados y los responsables
de las actividades acordadas, fruto de todo esto, el
grado de satisfaccion de los trabajadores se ha visto
influenciado en los siguientes aspectos:

2008 2009 m

GRADO DE SATISFACCION

sobre
Estado de Motivacion 4,33 4,40 4,60
Delegacion y confianza 4,67 4,80 4,80
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Compromiso con la Organizacion ‘ 4,50 ‘ 4,80 ‘ 5,00

Los equipos de mejora surgen como consecuencia de
las propuestas individuales o grupales de cualquiera
de los miembros de la organizacidon. Las propuestas
son analizadas y, en su caso aprobadas, por la
Direccidn.

A continuacion se detallan, como ejemplo, los equipos
llevados a cabo en el periodo 2008, especificando su
nombre y objetivo de mejora, periodo de realizacion y
personas que lo constituyeron.

En el aflo 2008 se formalizaron 4 equipos en los que
participaron personal y colaboradores y ademas, en
alguno de ellos la propia Directora de SLG.

El primero en constituirse tuvo por objetivo la
identificacion de los Factores Criticos de Exito y las
Ventajas competitivas del Centro. Este equipo estuvo
formado principalmente por Ila Responsable de
Administracion y Profesorado. Se ejecutd a lo largo de
3 meses (Abril a Junio de 2008 y finalizd6 con la
aprobacion de un documento necesario para la
identificacion de los Procesos Clave de la Organizacion.

El segundo en constituirse tuvo por objetivo la puesta
en marcha de una encuesta para la medicion del grado
de satisfaccion del personal de SLG. Este equipo
estuvo formado principalmente por la Responsable de
Administracion y la Auxiliar Administrativa. Se ejecuté
a lo largo de 4 meses (Junio a Septiembre de 2008) y
finalizéd con un Informe de Andlisis de resultados que
lleva haciéndose desde entonces.

El tercero en constituirse tuvo por objetivo la
definiciéon de los procesos clave y la finalizacion del
Mapa de Procesos del Centro. Este equipo estuvo
formado principalmente por Ila Directora y el
Coordinador de Formacion. Se ejecutd a lo largo de 6
meses (Abril a Septiembre de 2008) y finaliz6 con la
comunicacién a los trabajadores de los procesos
aprobados.

El cuarto en constituirse tuvo por objetivo la puesta en
marcha de un Cuadro de Mando Integral abarcando las
cuatro grandes areas de resultados del Modelo EFQM.
Este equipo estuvo formado principalmente por la
Directora y la Responsable de Administracion. Se
ejecutd a lo largo de 4 meses (Junio a Septiembre de
2008) y finalizd con la puesta en marcha de |la
herramienta y una reunién de andlisis de resultados.

Concluimos este apartado expresando que desde la
Direccion se estimula la implicacién de los empleados
a nivel individual, valorando la iniciativa y la toma de
decisiones en las areas de su competencia. Ademas de
poder expresar la opinidn en las reuniones internas,
existen buzones de sugerencias en cada una de las
aulas para que cada empleado y colaborador pueda
expresar libremente sus sugerencias e ideas de
mejora.

3d. Existencia de un dialogo entre las personas y
la Organizaciéon

La necesidad de establecer y normalizar un conjunto de
sistemas de informacién y comunicacién propios de
SLG, alineados con su estrategia general, como una de
las dreas de mejora detectadas en la autoevaluacion de
2009, llevaron a crear una linea estratégica propia en
2009, dentro del marco del Plan Estratégico en vigor,
para elaborar un esquema planificado de comunicacion
interna de la empresa, que empezd con la identificacion
de las necesidades de comunicacion del personal y los
colaboradores para, a continuacion establecer los
sistemas internos de comunicacion para posibilitar el
didlogo entre las personas y la organizacion.

En cualquier caso, la empresa no partia de un mal
esquema de comunicacion interna, tal y como quedd
valorada la comunicaciéon interna en la primera
encuesta realizada al personal y los colaboradores en el
afio 2008. El tamafio y la cultura de cercania de la
empresa y su Direccion favorecen la comunicacion en
todos los sentidos de forma natural.

Los resultados de las preguntas relacionadas con la
comunicacion en la encuesta interna fueron los
siguientes (en una escala de valoracion de 1 a 5):

(F]

Relacién con los compafieros: 4,67
Calidad del Trato de la Direccion: 4,50
Vias de Comunicacién con la Direccion: 4,50

©

(1]

El nuevo esquema de comunicacién interna cumplié
con los siguientes objetivos propuestos para eliminar el
area de mejora detectada:

@ Identificar las necesidades de comunicaciéon de las
personas de la empresa

@ Sistematizar las reuniones internas de la
compafiia, para asegurar una correcta
comunicacion descendente, ascendente y
horizontal.

@ Potenciar otras herramientas de comunicacion
como el correo electrénico o los tablones de
anuncios.

Por lo tanto, los sistemas de comunicacion de SLG se
materializan principalmente en las reuniones y los
comunicados internos, ya que el tamafo y las
caracteristicas de la empresa asi lo recomiendan. Si
bien actualmente, se han potenciado otros sistemas de
comunicacion como el correo electrénico y se esta
pensando en poner en marcha una Intranet para el
personal y los colaboradores mas cercanos de la
empresa.

La presencia de algin miembro de la Direccién en
practicamente todas las reuniones, pone de manifiesto
la relevancia que se le da a la comunicacién interna y
garantizan una politica de transparencia que es una
constante en nuestra trayectoria.

Las reuniones del Comité de Direccion como ya se ha
expresado anteriormente, se celebran con periodicidad
mensual. Dada la importancia de los acuerdos
operativos que se toman, son las Unicas que se
recogen en acta formal para un posterior seguimiento
de las decisiones acordadas.

La mayoria de las reuniones que se realizan de forma
periddica en SLG, para mantener el plan de
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comunicacion establecido por la compafiia, estan
vigentes desde el afio 2008. En su conjunto, las
reuniones dan respuesta a las necesidades de
comunicacion vertical y horizontal de la compafiia y
constituyen los canales de comunicaciéon primordiales
en los esquemas de funcionamiento de SLG.

En la empresa, la comunicacion horizontal es frecuente
y puede considerarse como excelente, aunque en
muchos casos se realiza de manera informal a través
del propio contacto entre el personal vy los
colaboradores a pesar de no tratarse de un grupo
bastante homogéneo en cuanto a edad, formacion, y
sector de pertenencia. Esta comunicacidon también se
realiza a través del correo electronico que es el medio
mas extendido dentro de SLG y a través del
Messenger, cuyo uso fue autorizado por la Direccion
en 2009 como medio de comunicacién entre las
personas de la empresa.

El grado de satisfaccion del personal con la
comunicacion interna se mide, como se ha indicado
anteriormente, a través de las encuestas de
satisfaccion de los empleados. En los resultados
obtenidos, que se veran con detalle en el criterio 7, se
pone de manifiesto que el grado de satisfacciéon con
los canales de informacion y comunicacidn disponibles
en la empresa se ha mantenido o mejorado, a pesar
de que los valores iniciales eran ya muy elevados, en
los ultimos tres afios.

Por ultimo, es importante poner de manifiesto la
importancia que tienen los canales de comunicacion
horizontal y en especial las reuniones internas, en una
pequefia empresa como SLG, porque representan la
mejor oportunidad de compartir las mejores practicas
y el conocimiento que se va generando en la
compafiia. Todas estas herramientas son utilizadas
para asegurar que se comparte la informacién y sobre
todo el conocimiento, segun se describe en el Criterio
4.

El Comité de Direccidn y las frecuentes reuniones con
el personal y los profesores colaboradores son el
mejor exponente de una politica que permite poner en
comun perspectivas y procedimientos entre las
diferentes areas de la empresa; asi como abordar los
problemas y proponer las soluciones mas idoneas a las
capacidades de SLG.

3e. Recompensa, reconocimiento y atencion a las
personas de la organizaciéon

En un deseo de alinear la remuneracién, en sentido
amplio, con la politica y estrategia de la empresa, la
Direccidbn realiza una politica retributiva y de
remuneracion que trata de ser lo mas equitativa
posible y de favorecer a aquellos colaboradores con
una mayor implicacién y unos mejores resultados en
las encuestas de los cursos.

Al margen de la politica retributiva, la empresa ha
decidido establecer otros beneficios, tales como:

@ Formacién gratuita para el personal y los
colaboradores mas implicados y antiguos
@ Regalo de Navidad

[}

Permisos especiales en atencidn a circunstancias
personales, familiares o de salud.

Como consecuencia de otra de las areas de mejora
detectadas desde la primera autoevaluacién realizada,
se ha disefiado e implantado en SLG un sistema de
reconocimientos y recompensas, que ha sido descrito
en el Criterio 1, y que tiene como objetivo principal la
potenciacion del sentimiento de grupo y de empresa
entre los empleados y los colaboradores, ademas de la
mejora de la motivacion individual y grupal.

Dentro de SLG existe una Politica Ambiental que recoge
los compromisos adquiridos por la organizaciéon y que
refleja la preocupacién por el medioambiente de la
empresa. Ademas, el personal, de forma voluntaria,
realiza labores de reciclaje de papel, plasticos, pilas,
etc. Para ello, existen contenedores identificados donde
depositarlos. El vaciado de los contenedores es
realizado por el personal de forma voluntaria que lo
lleva a un punto destinado a tal efecto. Para la recogida
y reciclaje de los téner se dispone de una empresa
autorizada.

Por otro lado también se encuentran definidos
compromisos de ahorro y consumo de recursos, como
por ejemplo agua y electricidad, en una Guia de
buenas practicas medioambientales accesible a todo el
personal a través de la pagina Web.

En 2009, como consecuencia del desarrollo de uno de
los equipos de mejora se llevd a cabo la definicion de
un proceso para la “Gestion Ambiental” SLG-16 y se
desarrollo para el Plan Estratégico de 2010-2012 se
desarroll6 una Linea Estratégica relacionada con el
medioambiente, que se desplegé mediante un Plan de
objetivos y metas ambientales, que incluye aspectos de
ahorro energético con los siguientes objetivos:

@ Promover el consumo responsable de la energia
en las personas que integran la empresa y sus
clientes.

@ Recomendar acciones de mantenimiento que
prevengan averias y aumenten la vida Gtil de los
equipamientos.

@ Gestionar de forma racional el
recursos disponibles.

@ Buscar alternativas de ahorro energético.

consumo Yy los

Relacionadas con la energia eléctrica se implantaron las
siguientes medidas:

@ Utilizar equipos informaticos energéticamente
eficientes y configurar el modo de “ahorro de
energia”.

@ Apagar los equipos informaticos para periodos de
inactividad superiores a una hora.

@ Desconectar ordenadores, impresoras y otros
aparatos electronicos sin uso.

@ Sustituir los ratones inaldmbricos de pilas por
otros mas convencionales.

@ Configurar el salvapantallas en modo “Pantalla en
negro” para que se active a los diez minutos.

@ Aprovechar al maximo la luz natural.

@  Sustituir dispositivos de alumbrado incandescente
por sistemas basados en tubos fluorescentes.

@ Limpiar asiduamente los sistemas de iluminacion
para su éptimo rendimiento.

PERSONAS

26

SLG INSTITUTO DE FORMACION



@ Usar la climatizacién sélo cuando sea necesario.

@ Revisar el aislamiento térmico de las instalaciones
para evitar fugas de calor.

@ Colocar termostatos en los sistemas de
calefaccion para controlar la temperatura.

@ Limpiar los filtros de salida de aire acondicionado
para que su rendimiento sea el adecuado.

Relacionadas con la gestién del agua se implantaron
las siguientes medidas:

L

Controlar el consumo para detectar posibles fugas
en la red.

Revisar y arreglar grifos con goteos.

Colocar difusores y limitadores de presion en los
grifos.

Colocar dispositivos en las cisternas para reducir
su capacidad.

L4

(]

[}

Respecto del consumo de productos se implantaron las
siguientes medidas:

iy

Adquirir productos que no tengan efectos

negativos sobre el medio y la salud.

Adquirir productos de larga duraciéon y que no se

conviertan en residuos nocivos al final de su vida

atil.

Evitar la adquisicién de productos consumibles o

manufacturados bajo condiciones de explotacion

laboral en el Tercer Mundo.

@ Utilizar de forma racional los elementos
recargables como boligrafos, cartuchos de tinta,
depdsitos de toner para fotocopiadoras, pilas, etc.

@ Usar el equipamiento disponible segun las

especificaciones del fabricante para evitar el

desgaste de sus componentes.

Utilizar el papel ya usado por la otra cara cuando

sea para uso interno.

Fomentar el uso del correo electrénico para las

comunicaciones internas.

L1t

iy

L1

©

Respecto de la gestidén de residuos se implantaron las
siguientes medidas:

@ Separar los residuos en funcién de su naturaleza
y requisitos de gestion.

@ Propiciar la gestion de los residuos a través de
bolsas de subproductos.

@ Depositar en puntos limpios los residuos que no
tengan sistemas de recogida convencionales.

Todo esto estd recogido en el Manual de Buenas
practicas ambientales, definido en el 2008 y conocido
por toda la organizacién.

Por ultimo, desde el afno 2005 SLG ha implantado y
desarrollado el Plan Prevencion de Riesgos Laborales
(adaptado a la legislacion vigente) con el apoyo de la
empresa Ibermutuamur y cuenta con:

@ Plan anual de actividades de prevencion de
riesgos del servicio.

@ Evaluacion anual de riesgos del servicio.

@ Fichas personales sobre riesgos y medidas
preventivas de todos los lugares de trabajo de
SLG.

@ Examen de salud de todos los trabajadores del
servicio.

Finalmente, hay que resefiar que, en la medida de lo
posible, ya que SLG es una pequefia empresa,
integrada en un sector de fuerte competencia, se trata
de proporcionar tanto al personal como a los
colaboradores servicios y retribuciones por encima de
la media del sector, lo que se demuestra en el hecho
de que muchos profesionales han dejado de trabajar
para otras empresas de la competencia y lo estan
haciendo con SLG debido a su seriedad y a los
servicios que presta a su personal y colaboradores.
Tanto los recursos puestos a su disposicién, como el
nivel de retribucién o la resolucién de las incidencias
son muy bueno comparados con otras empresas de la
competencia.

Esto se puede ver en los Ultimos resultados de las
encuestas de personal en los apartados de Recursos
Materiales, que ha pasado en 2008 de 4,67, que ya
era muy elevado a mantenerse en 4,60 en 2010, de
Grado de Confortabilidad del puesto que ha pasado en
2008 de 4,17 a 4,60 en 2010 y de Resoluciéon de
Incidencias que ha pasado en 2008 de 4,50 a 4,80 en
2010.
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4. ALIANZAS Y RECURSOS

4a. Gestion de las alianzas externas

SLG tiene entre sus objetivos la identificacién y el
desarrollo de acuerdos con empresas y asociaciones
del sector de la formacidén y también de fuera de él,
que proporcionen beneficios, principalmente a sus
clientes y, ademas, tanto a SLG como a los aliados
seleccionados. Las alianzas en las que SLG esta
involucrada, se han llevado a cabo con entidades y
empresas que tienen objetivos comunes, con las que
desarrollar acciones conjuntas para la mejora de los
productos y servicios de la empresa, en beneficio de
los clientes y de las personas de la organizacion.

Por esa razén SLG pertenece desde hace afos a las
siguientes asociaciones:

ANCED (Asociacion
Educacién a Distancia)

Nacional de Centros de

@ AMACFE (Asociacion Madrilefia de Centros de
Formacion)

£ AEDETP (Asociacion Espafola de Ensefanzas
Técnico-Profesionales)

= Consejo Iberoamericano (Directora
Internacional)

@ ACTA (Asociaciéon de Autores Cientifico Técnico y
Académico)

@ CEDRO (Centro Espafiol de Derechos

Reprograficos)

Estas y otras actividades, como los convenios con
empresas y Colegios profesionales, permiten mejorar
las prestaciones para los alumnos y son la base sobre
la que SLG identifica a los potenciales aliados. El
proceso de identificacion, seleccién y cooperacién con
los aliados de SLG es el siguiente:

Identificacion de los aliados
potenciales a través de
contactos, competencia y foros
profesionales._

= 5

Realizacién de un primer
contacto para identificar las
siguientes caracteristicas en el
potencial aliado:

@ Capacidad técnica
cooperaciéon.

@ Voluntad para cooperar con
SLG.

@ Posibilidades de potenciales
colaboraciones con el
potencial aliado.

@ Compatibilidad entre las dos
organizaciones.

-

Realizacién de una primera
colaboracién como prueba para
la posterior alianza

.

Si ha funcionado Ila primera
colaboracién, establecimiento
del primer convenio, acuerdo o
alianza para la colaboracién

conjunta.

Seguimiento vy
resultados para
de la alianza

para la

valoracién de
la continuidad

Este proceso estd descrito con un mayor nivel de
detalle, incluyendo sus correspondientes
responsabilidades, en la ficha de proceso SLG-03
“Gestion de las alianzas”, que se elabord a raiz de la
elaboraciéon del ultimo plan estratégico a principios de
2008, en el que se determind como uno de los
elementos fundamentales para la supervivencia y
crecimiento de la empresa, la gestion eficiente y eficaz
de alianzas estratégicas.

SLG tiene establecidos cinco tipos de acuerdos y
alianzas, en funcién del tipo de organizacién y de la
finalidad de las alianzas:

ORGANIZACIONES Y
EMPRESAS
Empresas, asociaciones y

s dad,

FINALIDAD

Desarrollo de nuevos
productos formativos

Insercion laboral Empresas y asociaciones

Colaboraciones y nuevas
oportunidades de negocio

Empresas, asociaciones y
centros de formacién

Comercializacién y distribucion
de productos propios

Empresas de distribucion y
centros de formacion

Mantenimiento y mejora de
recursos e instalaciones

Empresas y profesionales de
diferentes ambitos

En primer lugar, las alianzas con organizaciones del
sector para desarrollar y/o poner en el mercado
productos de formacion. Entre los acuerdos de este
tipo se puede citar La Universidad Internacional
Euroamericana. En concreto, producto de ese contrato
se han desarrollado 5 carreras Universitarias
(Comunicaciones y Redes, en disefador Web vy
multimedia, Disefio grafico, Disefio Industrial y Gestion
Empresarial) y tres master de postgrado (Direccion y
Gestion empresarial Diseflador Grafico y Disenador
Industrial) cursos que estan incorporados al catdlogo
de SLG.

En este ambito, SLG tiene una alianza estratégica con
la empresa JDU Trading, para la realizacion de cursos
para la administracién, mediante la cual, las dos
empresas pueden compartir profesorado, instalaciones
y materiales para los cursos que realizan. El acuerdo
aporta valor a los propios cursos multimedia, que se
identifican con los logos de ambas compaiiias, y por
consiguiente a nuestros clientes y a los alumnos que
los realizan.

Este tipo de alianzas proporcionan a SLG capacidades
técnicas y tecnoldgicas nuevas y diferentes a las que
posee la organizaciéon. También aportan prestigio que
posteriormente se incorpora a los productos y se
traslada a nuestros clientes y alumnos.

En su conjunto, contribuyen a la innovacién de
nuestros disefios y aplicaciones, mejorando los
procedimientos de trabajo y las tecnologias que se
implementan.

En segundo lugar, las alianzas con empresas y
asociaciones para la insercion laboral de los
alumnos de los cursos realizados por SLG. Entre
los acuerdos de este tipo se puede citar los acuerdos
realizados con E-MAGISTER y en su bolsa de empleo
con Infojobs en el afio 2008 para la insercion laboral
de los alumnos que habian realizado en la empresa los
cursos de Administracién de Redes y Autocad (Disefio
y modificacion de planos 2d y 3d y Ofimatica. En
concreto, producto de ese acuerdo se han desarrollado
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varios cursos que estan incorporados al catalogo de
SLG.

El acuerdo aporta valor a los propios cursos y sobre
todo a los alumnos que los realizan, que ven una
esperanza de colocacion al finalizar el mismo.

Este tipo de alianzas proporcionan a SLG un prestigio
que posteriormente se incorpora a los productos y se
traslada a nuestros alumnos, a los que les aporta la
seguridad de que la empresa trata de buscar salidas
laborales tras su paso por el curso.

En tercer lugar, las alianzas con empresas,
asociaciones y centros de formacion para
realizar colaboraciones y optar a nuevas
oportunidades de negocio.

En este aspecto, se pueden citar las alianzas con
CIMA, CDI Knotica, GFSEIS, CIMSA, CONECTATE,
FORMACION Y EDUCACION INTEGRAL, EDIDE, Centro
de Negocios Basbada, etc., entidades y empresas a
las que ofrece sus aulas y equipos mediante
convenios establecidos.

También es necesario mencionar también el convenio
que se ha firmado con la Universidad Internacional
Euroamericana para el desarrollo de nuevas
titulaciones. Como se ha mencionado anteriormente,
desde el afio 2009 SLG ha pasado a ser centro
adscrito y asociado de esta Universidad y ha
desarrollando y continua desarrollando carreras
Associate Degree, Bachelors, Doctorados y Master
Universitarios presenciales y Online.

Por ultimo y como una de las alianzas mas recientes,
estd el acuerdo con QUALIA para el desarrollo del
Sello EXIBED, de excelencia en educacion para
entidades iberoamericanas, asi como para el
desarrollo de cursos especificos sobre calidad y
excelencia para la Universidad Internacional
Euroamericana y para los clientes de SLG
(Administracién, empresas, asociaciones, etc.).

Este tipo de alianzas proporcionan a SLG posibilidades
técnicas y tecnoldgicas nuevas y diferentes a las que
posee la organizacion, lo que posibilita el crecimiento
y la sostenibilidad de la empresa. También aportan
informaciéon  relevante que posteriormente se
incorpora a los productos y se traslada a los clientes y
alumnos.

En tercer lugar, las alianzas con empresas para la
comercializacion y/o la distribucion de los
productos de SLG.

Uno de los principales objetivos de nuestra compafiia
en los ultimos afios es la comercializacion de los
cursos multimedia, la plataforma para cursos a
distancia y las publicaciones de SLG, a través de
canales diferentes a los que aporta la imparticion de
los cursos propios. Con esa finalidad se han abierto
negociaciones con dos tipos de entidades:

@ Empresas de distribucion de publicaciones vy
cursos multimedia.

@ Centros de formacidon, que impartan o puedan
llegar a impartir acciones formativas en modalidad
teleformacion (Online).

Producto de esas negociaciones, actualmente se tienen
firmados con DISTRIFORMA y CAE contratos con otras
tantas entidades para la distribucion de los cursos de
SLG.

Por dltimo y en quinto lugar, los acuerdos con
proveedores de confianza para SLG, que debido a
una relacion continuada y satisfactoria entre las
organizaciones, o que se han distinguido por su
excelencia en el servicio, han proporcionado a estos
proveedores el estatus de “proveedor preferente”.

La identificacion, seleccion y mantenimiento de
proveedores preferentes es una politica bien definida y
estructurada en SLG, porque la empresa necesita la
maxima seguridad y calidad en el abastecimiento de
determinados productos y servicios proporcionados por
nuestros proveedores. En este orden resaltariamos dos
tipos de servicios que intervienen decisivamente en el
desarrollo diario de nuestra actividad:

2 Los relacionados con las tecnologias y las
comunicaciones indispensables para que el
personal y los alumnos puedan realizar sus

actividades respectivas: Servidor, comunicaciones
hacia el servidor y desde nuestras instalaciones;
hardware, software y redes locales.

Los profesionales y colaboradores externos que
SLG utiliza en muchas de las acciones formativas.

Estos dos tipos de servicios no rebajan la importancia
de otros proveedores que también tienen gran
relevancia para la empresa, pero si ponen de
manifiesto la importancia que se les da a los
proveedores en SLG, porque sin el primero de los dos
tipos mencionados (tecnologias y comunicaciones) la
actividad se paralizaria.

Por esa razon, existe una base de datos de
proveedores, creada durante la implantaciéon del
Modelo de Excelencia en SLG, que ha sido modificada
en varias ocasiones hasta llegar a su estado actual,
que es actualizada de forma permanente y que es la
herramienta utilizada para el control y seguimiento de
los proveedores (incluyendo la eliminacién de
proveedores que no cumplan los requisitos minimos),
asi como para la homologacion e inclusién en la base
de datos de nuevos proveedores. Dentro de estos,
existen una serie de proveedores de confianza,
identificados, con los que la empresa tiene una
relacion especial y que son los que tienen un mayor
volumen de contrataciéon. Estos proveedores estan
identificados como tales en la base de datos de SLG.

Toda la gestion de los proveedores esta descrita en la
ficha de proceso SLG-10 “Compras y
subcontrataciones”.

En la reunion de revision de objetivos del afio vy
definicién de las estrategias y objetivos del siguiente,
se revisan las alianzas en vigor y se tratan de
establecer nuevas lineas de trabajo para propiciar
nuevas alianzas para los siguientes ejercicios de la
empresa. En el nuevo plan estratégico, existe una
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linea, como ya se ha visto, enfocada al desarrollo de
nuevas alianzas estratégicas.

La Direccién de la empresa es la responsable de
identificar y seleccionar posibles nuevos aliados,
teniendo en cuenta que, tal y como se ha visto en el
proceso de identificacion de los aliados, deben ser
organizaciones con una cultura y objetivos similares a
la empresa y que se busca mejorar, tanto los
productos y servicios ofrecidos como las prestaciones
de la empresa, tanto hacia los clientes como hacia el
personal. Para ello, pone en marcha las actuaciones
necesarias para alcanzar los acuerdos y desarrollar las
nuevas alianzas.

4b. Gestion de los
financieros

recursos econdémicos vy

Para poder cumplir la misién y los objetivos de SLG en
el ambito de la formacidbn es necesaria una
organizacion eficaz y eficiente desde el punto de vista
econdémico y financiero, tanto en el corto como en el
medio y largo plazo, asi como una capacidad
economica al servicio de la mision y la visidon de la
empresa.

Los objetivos de crecimiento y rentabilidad que
persigue SLG sélo son posibles desde wuna
organizacién sdlida y solvente. Por ello, la rentabilidad
es fundamental y forma parte de la misién y de las
lineas estratégicas de la empresa, desplegandose en
todas las areas, productos y servicios.

Toda la gestion econdmica se articula en torno al
proceso de elaboracién del presupuesto anual, que es
confeccionado por la Directora y consensuado y
aprobado por el Comité de Direccion.

El presupuesto se realiza segun el presupuesto del
afio anterior y teniendo en cuenta su grado de
cumplimiento, asi como la cuenta de pérdidas y
ganancias de la empresa. La filosofia de la empresa es
tratar de mejorar los ratios del afio anterior, tratando
de asegurar la solidez financiera de la empresa, lo
cual no es sencillo teniendo en cuenta que los pagos
de la administracién se retrasan mucho en el tiempo,
lo que genera muchos y variados costes extras
(avales, créditos, etc.) que tiene que soportar la
estructura financiera de la empresa.

Mensualmente, y a través de los estados financieros
que se elaboran, se sigue la evolucién del presupuesto
al objeto de corregir, en su caso, las posibles
incidencias, o cudndo menos tenerlas en cuenta.

A continuacion se reflejan los indicadores financieros,
algunos de ellos integrantes del Cuadro de Mando de
la empresa, sobre los que se basa el seguimiento de
la gestion econdmica.

ELEMENTOS DE INDICADORES
GESTION FINANCIEROS
Ingresos Ingresos totales (€)
Gastos Gastos totales (€)

Ingresos totales / Gastos
totales (%)

Margen de explotacion

Nivel de endeudamiento Amortizaciones

Periodo medio de cobro Acreedores

Tesoreria Caja
Cumplimiento de los Pr p o P plid
presupuestos /Presupuesto teérico (%)

Beneficios después de Ingresos totales - Gastos

impuestos totales - Impuestos (€)

De los indicadores financieros se obtienen las
correspondientes ratios, a través de cuya evolucion se
observa de forma permanente por parte de la
Direccién, el estado de la empresa y su previsible
evolucion. A partir de ellos se toman las pertinentes
decisiones de expansién o contencién de gastos en
partidas como gastos de personal, mantenimiento y
mejora de infraestructuras o inversiones en activos y
equipos.

La planificacion de las inversiones se prioriza para que
sea coherente con las estrategias y los objetivos de la
compafia. En este sentido debe destacarse el gran
esfuerzo inversor de la empresa prioritariamente a la
compra de nuevos equipos de Ultima generacion para
las aulas, al desarrollo de la plataforma para la
formacién online, al desarrollo de nuevos cursos y al
desarrollo de aplicaciones para la automatizacion de
los procesos clave de la compafiia.

El potencial riesgo financiero se prevé a través de una
serie de indicadores que permiten, mediante su control
por parte del Comité de direccion y la gestora SERPLE,
adelantarse a posibles problemas financieros vy
establecer planes alternativos en funcién de
circunstancias adversas desde el punto de vista
econdmico-financiero.

Todo el sistema de control funciona con la aplicacién
del cuadro de mando que permite comunicar y vincular
los objetivos e indicadores estratégicos tanto, desde el
punto de vista de los estados financieros de ejercicios
anteriores que determinan la tendencia, como desde el
punto de vista de estados financieros presupuestados
para ejercicios posteriores.

Para obtener la informacion que nutre el Cuadro de
mando y los indicadores financieros, la compafiia ha
definido e implantado procesos para la gestion
econdémica, que estan desplegados en los niveles
adecuados de la organizacion.

Este proceso, denominado “Control de la gestién”,
forma parte de los procesos estratégicos de la
empresa y su ficha de proceso (SLG-02) describe,
entre otros aspectos, los procesos de control
econoémico-financiero de la organizacién, como son el
proceso contable, la realizacion y el control del
presupuesto, los procesos de facturacion y cobro y la
gestion de la tesoreria.

4c. Gestion de los edificios, equipos y materiales

La gestidn de los activos es un aspecto fundamental de
la empresa. La sede oficial de SLG se encuentra
situada en la calle Topete n® 6, de Madrid. Las
dimensiones y caracteristicas del centro son las
siguientes:

@ Superficie: 350 m?
@ NO aulas: 5 aulas: 2 de ellas con mas de 40 m? y
21 ordenadores en cada una, otras 2 con 33 m?y
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19 ordenadores en cada una y una mas con 24 m?

y 15 ordenadores.

Las aulas cuentan con equipos de aire
acondicionado (frio/calor) y estan equipadas con
equipos de Ultima tecnologia, todos ellos
conectados en una red local con impresora laser,
escaner, grabadora de CD-ROM, y linea ADSL de
alta velocidad para Internet conectada por via
satélite

Todos los ordenadores tienen instalado equipo
multimedia: tarjeta de sonido, lector de CD-ROM.
y altavoces, en cuanto al software tienen instalado
los programas y sistemas de Ultima generacion
para los cursos especializados que impartimos.
SLG cuenta también con Web-cam, proyector de
transparencias, cafiones de luz en cada aula para
una mejor comprensién y aprendizaje de los
citados cursos y pizarras interactivas conectadas a
un servidor con todos los programas.

©

L)
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A continuacidén e puede ver el plano de una de las
aulas grandes utilizadas por SLG:

B
1 I
==l N

==
1

Los equipos e instalaciones especificas para el
desarrollo de las actividades de SLG estan
perfectamente identificados, controlados e
inventariados. La gestion de los mismos esta descrita
en la ficha de proceso SLG-11 “Administracion” y
segln se describe en su contenido, “E/ Responsable
de Secretaria de SLG mantiene actualizado el
inventario de los equipos e instalaciones utilizados
para el desarrollo de las acciones formativas y en el
se reflejaran las caracteristicas relevantes, el estado
de mantenimiento. Asimismo es responsable de
supervisar las operaciones de mantenimiento a
realizar en cada uno de los equipos de SLG".

Los equipos mencionados en el procedimiento y que
son controlados mediante las Fichas de equipo son,
fundamentalmente, de tres tipos:

@ equipos y recursos informaticos, necesarios para
la realizacion de los cursos, incluyendo Ila
plataforma de formacién online,

@ otros equipos para la formacion (proyectores,
pantallas, etc.), y

equipos con potencial incidencia ambiental
(equipos de aire acondicionado, extintores, etc.)

(5

El equipamiento concreto de las aulas y de la empresa
en general es el siguiente:

@ Aulanol:
@ Dimensiones: 45 m.
@ Puestos: 21 ordenadores K7
@ Caracteristicas: 2000 MG HZ, 2 G Bytes de
memoria RAM, Disco Duro de 300 G bytes,
Lector CD ROM y 1 Grabadora en red de
CDROM.
Impresora Laser en red
Impresora Color en red
Escaner
Hub de 24 bocas para red de alta velocidad
Pantallas TFT 15"
Todos los ordenadores con sistema multimedia
Aula n© 2:
@ Dimensiones 42 m
@ Puestos: 21 ordenadores AMD similar a
Pentium 4
@ Caracteristicas: 3000 MG HZ, 2 G Bytes de
memoria RAM, Disco Duro de 300 G bytes,
Lector CD ROM y 1 Grabadora en red de
CDROM.
Impresora Laser en red
Impresora Color en red
Hub de 24 bocas para red de alta velocidad
Pantallas TFT 17 *
Todos los ordenadores con sistema multimedia
Aula n© 3:
@ Dimensiones: 35 m.
@ Puestos: 19 ordenadores Corel Duo 2
o Caracteristicas: 1000 MG HZ, 2 G Bytes de
memoria RAM, Disco Duro de 300 G bytes,
Lector CD ROM y 1 Grabadora en red de
CDROM.
Impresora Color en red
Hub de 24 bocas para red de alta velocidad
Pantallas TFT 15"
Todos los ordenadores con sistema multimedia
@ Aulano4:
@ Dimensiones: 32 m.
@ Puestos: 19 ordenadores Pentium 4
@ Caracteristicas: 2800 MG HZ, 2 G Bytes de
memoria RAM, Disco Duro de 300 G bytes,
Lector CD ROM y 1 Grabadora en red de
CDROM.
@ Impresora Laser en red
@ Impresora Color en red
@ Escaner
a
)
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Hub de 24 bocas para red de alta velocidad
Pantallas TFT 15
Todos los ordenadores con sistema multimedia
@ Aulano5:
Dimensiones 24 m
6 Ordenadores AMD
Impresora en red
Hub de 14 bocas
Escaner
Pantallas normales 15"
@ Otros medios:
@ 4 Cafiones de luz HITACHI
@ 1 PROYECTOR DE TRANSPARENCIAS
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@ 1 PIZARRA INTERACTIVA
@ 2 GRABADORA-CASETTE DE SONIDOS
@ AIRE ACONCIONADO FRIO-CALOR
@ Recepcion:
@ Maquina de bebidas calientes
@ Maquina de bebidas frias

La evolucién de SLG, desde el punto de vista de su
equipamiento se observa en la siguiente tabla.

EVOLUCION
EQUIPAMIENTO 2007 2008 2009 2010
Aulas 6 7 8 7
Ordenadores 105 105 141 102

Proyectores y equipos
multimedia

Todas las aulas de SLG disponen de los mas
modernos equipos, perfectamente adecuados a las
caracteristicas de los cursos impartidos y a cultura de
la empresa. EI mantenimiento de los mismos es
responsabilidad de la empresa y existe un plan de
mantenimiento preventivo y correctivo, estando
subcontratadas algunas de las actividades de
mantenimiento incluidas en el plan, tales como:
telefonia, fotocopiadoras, aire acondicionado, alarmas,
prevencion, amén de disponer de los correspondientes
seguros de contenido, continente y responsabilidad
civil. Las actividades vy responsabilidades del
mantenimiento de los equipos estan descritas en la
ficha de proceso SLG-11 “Administracion”.

El mantenimiento de infraestructuras y equipos es
uno de los procesos incluidos en el mapa de procesos
de SLG y aunque no es considerado uno de los
procesos clave, es un proceso necesario para el
desarrollo de las actividades de la empresa y que
abarca un gran nimero de actividades dentro de la
empresa. Este proceso se encarga de todo Io
relacionado con el buen estado y conservacion de los
activos, es decir, las instalaciones, equipos Yy
materiales de la organizacion. De esta forma, SLG
gestiona el mantenimiento de sus activos de forma
sistematica con el fin de alargar la vida atil de los
bienes y minimizar las ineficiencias producidas por su
desgaste.

La Direcciéon, y en su nombre el Responsable de
Secretaria, es la persona responsable del
mantenimiento de equipos en el centro, lo que indica
el nivel de compromiso con el mantenimiento de los
activos. Cuando ocurre alguna incidencia o es
necesaria la reparacion de alguno de los equipos, se
pone en marcha el proceso de mantenimiento
correctivo. En caso de detectar una averia por
cualquier persona de la organizacion, debera
comunicarlo al Responsable de Secretaria, quien
decide si:

@ Se puede reparar la averia por alguien del centro,
o

@ Se requiere la presencia de un técnico para
valorar la averia y resolverla. En el caso de los
equipos informaticos, lo realiza la empresa
proveedora

En cualquiera de los dos casos, el proceso finaliza con
la reparacién efectiva.

El mantenimiento de los equipos que es realizado
externamente es controlado de la misma forma que
para el resto de servicios subcontratados por SLG,
segun lo descrito en la ficha de proceso SLG-10
“Compras y subcontrataciones”.

SLG dedica esfuerzos importantes a que los centros
donde presta sus servicios sean considerados por sus
clientes, proveedores y aliados como de los mejores
del sector por su accesibilidad, modernidad y calidad
general de sus instalaciones. Este aspecto es valorado
muy positivamente por clientes y usuarios, como
puede verse en los resultados del criterio 6.

Como se ha indicado anteriormente, existe un
inventario de las instalaciones y los equipos que sirve
como base para el Plan de Mantenimiento. Todos los
equipos e instalaciones incluidos en el inventario estan
identificados. El Responsable de Secretaria es el
encargado de actualizar este inventario cuando se
compran equipos, se dan de baja o hay alguna
modificacidén en las instalaciones.

También tiene una gran importancia en SLG el
mantenimiento y mejora de las condiciones laborales,
que ha supuesto la implantacién en la organizacion de
un sistema de gestion de la prevencion de riesgos
laborales. Existen unos objetivos marcados en el
sistema de prevencién de riesgos. El ultimo Plan de
Prevencién de Riesgos despliega las funciones y los
niveles de responsabilidad en toda la organizacion, las
politicas, la evaluacién del propio plan, la formacion e
informaciéon  necesaria para las personas, la
coordinacion de las actividades empresariales, las
investigaciones, etc., y la Directora de SLG ha asumido
la funcion de Responsable de prevencion de riesgos,
incluyendo esta funcion en la Ultima version del
organigrama de SLG. Todo esto queda resumido en las
actuaciones realizadas por la empresa con respecto al
sistema de prevencién de riesgos. Los principales
documentos elaborados al respecto en SLG son:

@ Plan anual de actividades de prevencion de riesgos
del servicio

@ Plan anual de actividades de vigilancia de la salud
del servicio

@ Evaluacion anual de riesgos del servicio

@ Fichas personales sobre riesgos y medidas
preventivas de todos los lugares de trabajo de SLG

@ Manual de autoproteccion y medidas de
emergencia y primeros auxilios

@ Examen de salud de todos los trabajadores del
servicio.

@ Memoria anual del sistema de prevencién y
vigilancia de la salud

Desde el afo 2009, SLG tiene definida e implantada
una politica medioambiental y de prevencion de
riesgos, que es conocida por todo el personal. Entre
los principios de ambos aspectos se encuentran los
siguientes:

Prevencion de riesgos laborales
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@ No asumir riesgos innecesarios y tener conciencia
de los peligros, son elementos que nos ayudan a
reducir los accidentes.

@ Evaluar los riesgos que no se pueden evitar.

2 Combatir los riesgos en su origen.

@ Adaptar el trabajo a la persona.

$ Tener en cuenta la evolucion de la técnica.

2  Sustituir lo peligroso por lo que entrafie poco o
ningun peligro.

€ Planificar la prevencion.

@ Adoptar medidas que antepongan la proteccidén
colectiva a la individual.

@ Dar las debidas instrucciones a los trabajadores.

Medioambiente

€  Prevenir la contaminacién mediante la
minimizacion de los impactos negativos sobre el
medioambiente, teniendo en cuenta
especialmente el ahorro energético y de
combustible, asi como otros impactos ambientales
como la contaminacion acustica y el consumo de
agua.

@ Promover, siempre que sea posible, el uso de
tecnologias limpias y seguras.

@ Tratar de incluir consideraciones
medioambientales entre los criterios por los que la
prestacion de nuestro servicio es evaluado.
Desarrollar en nuestros clientes, empleados,
proveedores y colaboradores una concienciacion
enfocada hacia la proteccion del medio ambiente.
Garantizar la sensibilizacién del personal en
materia medioambiental, asi como asegurar su
motivacion para la participacién en la proteccion
del medio ambiente.
Integrar la gestion medioambiental dentro de
nuestro sistema de gestiéon como la mejor forma
de cumplir con nuestros objetivos.
Garantizar el correcto estado de las instalaciones,
vehiculos y el resto del equipamiento de los
centros y oficinas del Grupo EXTER, de forma que
estén en correspondencia con la actividad y no
provoqguen impactos no deseados en el
medioambiente.

@ Cumplir de forma escrupulosa con la legislacion
vigente en materia ambiental y promover dicho
cumplimiento por parte de nuestros clientes,
empleados, proveedores y colaboradores

<«
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Los compromisos medioambientales y de prevencion
de riesgos estédn en la linea de la estrategia clave
definida en el Plan Estratégico del afio 2.009 de
“educar al conjunto de las personas de la
organizacion en el respeto por el medioambiente
y la prevencion de riesgos laborales” y del
objetivo asociado a la misma consistente en “aplicar
de forma permanente los principios
medioambientales y de prevencion de riesgos”.

Estos compromisos se han ido desarrollando a lo largo
de estos Ultimos afios a través de la realizacion de
diversas actividades que han mejorado estos aspectos
en toda la organizacion.

@ Reducir el consumo energético

@ Reducir el consumo de agua

@ Gestionar adecuadamente los residuos

@ Consumir productos y servicios mas respetuosos

@ Implicar a los clientes, los proveedores y al
personal en el respeto al entorno y las mejoras
ambientales

@ Tener en cuenta aspectos ambientales a la hora de
hacer reformas

@ Promover los medios y usos de transporte mas

sostenibles

Tratar de difundir las mejoras practicas

ambientales y contribuir a la formaciéon ambiental

del personal y de los ciudadanos

®

SLG gestiona de forma responsable los equipos y
materiales que se quedan obsoletos, en especial los
equipos y materiales informaticos, utilizando los
servicios de los ayuntamientos respectivos para la
recogida de los equipos informaticos o donando los
equipos que todavia estan en buenas condiciones de
uso, tal y como se describira en el Criterio 8.

Todas las actividades relativas a la Prevencion de
Riesgos Laborales y al medioambiente, estan
estructuradas entorno a dos de los procesos incluidos
en el Mapa de procesos de la compafiia que son
“Administracidon”, para los aspectos medioambientales
y “Recursos Humanos” para la prevencion de riesgos
laborales.

4d. Gestion de la tecnologia

Tal y como ya se ha mencionado, la tecnologia es uno
de los ejes principales sobre los que se mueve SLG;
por lo tanto es indispensable realizar una Gestidon
eficaz de la tecnologia en el marco de la estrategia de
SLG.

La mayoria de las ventajas competitivas de la empresa
estdn basadas o muy relacionadas con el
aprovechamiento y gestidn eficaz de las nuevas
tecnologias y las comunicaciones aplicadas a la
planificacion, imparticion, gestién y seguimiento de
acciones formativas en modalidad presencial, on-line o
mixta.

Entre los objetivos estratégicos definidos en el Plan
estratégico 2009-2011 estd Mantener el nivel de
diseiio y desarrollo de nuevos cursos, porque es el
que va a permitir a SLG mantener un desarrollo
tecnolégico adecuado a las necesidades de la
compaiiia, para sustentar los procesos clave basados
en las tecnologias y para poder diferenciarse de la
competencia.

La gestion de la tecnologia juega wun papel
fundamental en los procesos de Disefio de la
Formacion y Ejecucién de la Formacién, incluidos en el
mapa de procesos, tanto por su influencia en el
desarrollo de nuevos cursos en la linea con las
exigencias de los clientes, como porque son esenciales
para mantener el nivel de calidad en el desarrollo y
ejecucion de los mismos.

En SLG la funcidn de estudiar el mercado e identificar
nuevas tecnologias en el sector de la formacidn recae
en la Directora, quien lo lleva a cabo, para con
posterioridad estudiar su aplicacion a los posibles
nuevos desarrollos de productos y servicios realizados
en la empresa. En definitiva, para identificar nuevas
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tecnologias aplicables a los procesos, productos y
servicios actuales y futuros de SLG.

Ademas de la constante vigilancia de los productos,
aplicaciones y nuevos cursos que desarrolla nuestra
competencia, se ha establecido un sistema de
identificacion de nuevas tecnologias, de nuevos
productos relacionados con nuestra actividad y de
nuevos procedimientos, que pasa por la presencia en
aquellos ambitos en los que se difunden y presentan o
se debaten los aspectos que afectan al desarrollo de
las tecnologias en SLG.

Los responsables de la compafiia, tanto la Direccion
como la Coordinacion e incluso los colaboradores mas
implicados con la empresa, estan presentes
regularmente en jornadas, congresos y seminarios
relacionados con la evolucion de las tecnologias para
la formacién, con las nuevas herramientas para el
desarrollo de aplicaciones Web y de cursos multimedia
y con las nuevas necesidades de formacion de los
trabajadores.

En conjunto proporcionan los conocimientos, las
experiencias y los contactos necesarios para mantener
actualizados los recursos tecnoldgicos que necesita la
compafia para el desarrollo, mantenimiento y
modernizacién de dos de los aspectos clave para la
empresa:

@ El software, el hardware y las comunicaciones que
soportan los productos y servicios que desarrolla
SLG.

@ Los propios productos y servicios sustentados por
TIC, que constituyen uno de los elementos
principales de las actividades de nuestra
compaiiia.

Las tecnologias tienen como finalidad contribuir al
desarrollo de la empresa, tanto desde la perspectiva
de los productos y servicios que se ponen a
disposicion de nuestros clientes (dirigidos al
mercado), como a la mejora interna de los
procedimientos para incrementar la productividad de
nuestros recursos, para normalizar y automatizar las
tareas y para aumentar la seguridad en la realizacion
de nuestras actividades y en el tratamiento de los
datos.

Como se puede ver en el siguiente esquema, los
productos y servicios, dadas las caracteristicas de las
actividades de la empresa, dan respuesta a las
necesidades internas y a las de los clientes y ademas
los conectan. Es decir, que en muchas ocasiones son
herramientas que posibilitan la conexion vy la
colaboraciéon entre el personal, profesores y
colaboradores y los clientes y alumnos.

HARDWARE SOFTWARE COMUNICACIONES

PRODUCTOS /
SERVICIOS

La pagina Web de SLG es reflejo de esta visidon de la
tecnologia, porque contiene servicios e informacion
tanto para el personal y colaboradores como para los
clientes y alumnos; y a través de los servicios
posibilita la conexidon y la colaboracidon entre ambos. La
pagina actual estd en permanente modificacion, pero
acaba de realizarse una profunda remodelacién, para
adaptarse aln mas a los requerimientos de los
clientes, clientes potenciales, partners y la sociedad en
general. La adaptacion permanente de SLG queda
demostrada por el hecho de que se han desarrollado 3
modificaciones en la pagina principal y 2 paginas
nuevas (la org y exibed).

% INSTITUTO PIE lF@]R!M//;\@I@]N Mapa Wlb\BuscarlPlanb{!}mlaclar

<

Inicio, [_Conézcanos | Formacién | Editorial [ Universidad__| Servicios.

Campus Virtual Video Promocional
Secciones
Congzcanos (4)
Formacion (2)
Senicios (0)

Aumnos

L Queres conocer 3 oiros
companeros de (1 clase?

, HCEESD G
? cAMPUSHUIRTUAL

Vi nestoorpoen W
emagistartom WD)

> 40001000 @

Novedades
Compartenos , §
Formacion Ocupacional

Bishare | @Y E Formacion | 0

1 2 formaridn dirinica nara nersnnas anvntadas n o INEM

to de Formacion
n-Line y Material Didéctico —
Universi Internacional Euroamericana —
Obra Social de Ia Fundacion Dharma

canpus
VIRTUAL
UNIVERSITARIO

Accede al
[CAMPUS VIRTUAL

INICIAR SESION

» |44 0001000 @
Vista nuesto canalen Youtube

Noticias recientes
PREMIO A LA EXCELENCIA EDUCATIVA
2010 EN MEXICO

Nombre: Novedades 10/9 17:18

Entrar

Navegar por los temas MMt

henSocos

wscarcion g

ons =
| sisco |

QUIENES 50105

Comite EXIBED

Este elemento es muy importante porque a través de
la pagina Web se dan diferentes servicios a diferentes
tipos de usuarios:

@ Los trabajadores y colaboradores de la empresa
que disponen de las aplicaciones que se utiliza
para la gestiébn administrativa y docente de
acciones formativas.

@ Los alumnos, que acceden en gran nimero a las
Escuelas virtuales de formacién en las que realizan
los cursos online.

@ Los alumnos potenciales y el publico en general
que disponen de noticias, informacion sobre los
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cursos activos y la posibilidad de preinscribirse en
ellos.

Los Partners, que disponen de informacion sobre
las actividades de SLG.

La sociedad en general que puede conocer las
actividades que realiza Ila empresa, Ilas
colaboraciones y actividades que lleva a cabo al
margen de su actividad principal y los enlaces con
sus aliados.

©

[ 1]

Por lo tanto, SLG dispone de una pagina Web de facil
uso para sus usuarios, que estda dimensionada
conforme a la estructura, caracteristicas vy
necesidades de la empresa y que proporciona un claro
valor afiadido a todos los grupos de interés.

SLG dispone, dentro de su catalogo de cursos, varios
que se pueden realizar en una modalidad online o
mixta, agrupados en las siguientes areas: Disefio,
Idiomas, Programacion, Ofimatica, Administracion de
Empresas, Habilidades directivas (RR.HH.), Comercial,
Medio Ambiente y Prevencién de Riesgos Laborales.
Los cursos estan desarrollados con las tecnologias y
los estandares que exige el mercado de la formacién
online, en concreto cumplen el estandar ADL Scorm
que es el mas extendido a nivel nacional e
internacional.

Ademas, accediendo al Catdlogo de cursos que esta
incluido en la pagina Web se puede comprobar, a
través de su visualizacion, el nivel de calidad de los
desarrollos.

SLG estd permanentemente desarrollando nuevos
cursos. Actualmente el ritmo de desarrollo este Ultimo
ano ha sido de 35, que se ponen a disposicion de los
clientes de la empresa para incluirlos en sus planes de
formacion.

Dado que los datos que contienen las aplicaciones y
equipos de SLG son sensibles y deben cumplir con los
criterios de seguridad que impone la Ley de Proteccién
de Datos, entre otra legislacién aplicable y que el
funcionamiento debe estar garantizado 24 horas x
365 dias, SLG ha implantado varios sistemas de
seguridad de la informaciéon como son, entre otros:

@ Controles de acceso a los
contrasenas individuales.

@ Barreras de seguridad externas a los equipos y
servidores.

@ Copias de seguridad que se hacen con
periodicidad diaria y son realizadas por la
Direccién. Se realizan sobre discos duros externos
que se depositan fuera de las instalaciones.

equipos, con

Estos servicios, unidos a la configuracion del propio
hardware del servidor garantizan un funcionamiento
regular, el reinicio inmediato ante caidas de
aplicaciones.

Son garantias suficientes para que el servicio no se
vea interrumpido o ante un problema grave pueda
recuperarse en pocas horas.

De lo explicado anteriormente se deduce que la
mejora de las capacidades de la organizacién se
sustenta en buena medida en el continuo desarrollo y

en la mejora de las aplicaciones informaticas con las
que se desarrollan las actividades de la empresa.

Esto implica que nuestro personal se somete a un
proceso continuo de formacién y entrenamiento con
las nuevas herramientas o con las mejoras que se
incorporan a las ya existentes. Ademas, se fomenta su
participacion en la definicion de nuevas mejoras, para
lo que tiene como canales las sugerencias a través de
las reuniones internas y los equipos de mejora. Los
cursos de formacion interna sobre la plataforma
adquirida.

Mencionar por ultimo que todos los trabajadores tienen
acceso a Internet mediante ADSL profesional, que
disponen de su propia cuenta de correo electrénico y
de los mas modernos equipos Yy programas
informaticos para el desarrollo de su trabajo diario.

4e. Gestion de la informacion y del conocimiento

Capitalizar la informacién y el conocimiento es uno de
los objetivos basicos de la empresa. SLG como
organizacion de personas y servicios de formacion e
informacién, tiene un capital intelectual muy
importante, que requiere de una gestion eficiente. Una
organizacion que sabe gestionar la informacion y el
conocimiento tanto interno como externo es una
organizacion preparada para la innovacidén constante y
la busqueda de la excelencia.

Para ello se han definido e implantado dos procesos,
asociados al proceso “Recursos humanos”:

Comunicacion interna.
@ Formacion.

il

A través de estos procesos, se evallan y mejoran los
procedimientos de trabajo que posibilitan la constante
actualizacion y la mejora de las competencias de los
trabajadores de la compaifiia.

Para gestionarlos, se cuenta con los recursos ya
definidos en el criterio 3, como las reuniones internas,
los equipos de mejora o el Plan de comunicacién
interno, que posibilitan a los trabajadores vy
colaboradores mas allegados expresar sus
necesidades, participar en la mejora de la compafiia
aportando iniciativas y obtener una informacion
completa y actualizada sobre las estrategias y los
objetivos de SLG.

Para que la comunicacion sea fluida, tanto hacia el
interior de la empresa como hacia el exterior, se
cuenta con una herramienta fundamental, como es la
pagina Web de SLG, que contiene toda la informacién
relevante y las actividades de la compafiia.

La pagina Web cumple las dos condiciones que la
caracterizan como portal:

@ Da informacion relevante.

@ Contiene servicios para los
colaboradores de SLG y para
alumnos.

trabajadores 'y
los clientes y

Es en la pagina Web donde se expresan mejor las
politicas para la gestion de la comunicacion, la
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informacidon y el conocimiento, por dos razones
principales:

@ Porque son el instrumento de interaccion
(comunicacién y colaboracién) con el personal, los
clientes, Partners y colaboradores.

Porque estdn desarrolladas para proteger la
informacidn sensible de los alumnos, empresas y
colaboradores que intervienen en el proceso de
formacién, a través de sistemas de archivo y
backup eficaces.

Por otra parte, todo el personal de la empresa
dispone, como se ha mencionado anteriormente, de
equipos informaticos con claves de acceso personales
que delimitan el acceso a la informacion disponible en
la empresa. La informacion referente a cursos,
desarrollos, clientes y otra informacidn estratégica de
la empresa esta archivada en los servidores de la
compafiia y en los archivos en papel existentes, si
bien éstos estan tendiendo a desaparecer ya que la
politica de la empresa en los préximos afios es reducir
al maximo el papel y que los archivos y registros
pasen a ser informaticos. En este sentido uno de los
proyectos previstos para el futuro consiste en la
“digitalizacion” de toda la documentacién de los
cursos con el fin de eliminar al maximo los archivos
tradicionales.

Para custodiar la informacién y el conocimiento de la
compafiia y posibilitar un acceso eficiente a la
informacion y a los contenidos, se han definido e
implantado un subproceso, asociados al proceso
“Administracion”, que es el “Archivo fisico vy
electrénico”.

En este proceso estan definidas las responsabilidades
y tareas para la custodia e indexacion de los
documentos generados o recibidos en la empresa. El
Area de Administracién es la responsable de la gestion
de los archivos y documentos generados, asi como de
la gestion de las copias de seguridad de los servidores
locales y del servidor Web. Localmente se realizan
copias de seguridad semanalmente, mientras que la
copia del servidor Web es diaria (ver subcriterio 4d).

Igualmente, la responsabilidad de archivo y custodia
de toda la informacion y conocimiento relacionado con
los desarrollos, aplicaciones y cursos multimedia recae
sobre la Responsable de Administracion.

SLG cumple con los requisitos de la L.O.P.D. que le
son de aplicacion, custodiando de forma eficaz vy
segura los datos que los clientes le suministran,
estando dada de alta en la Agencia de Proteccion de
Datos.

Como vya se ha esbozado anteriormente, Ia
herramienta mas utilizada para canalizar la
informacidn y el conocimiento, tanto al cliente interno
como al externo es la pagina Web, en la que esta
incluida toda la informacién relevante de la empresa.
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5. PROCESOS

Aunque desde el afio 2000 SLG lleva trabajando con
una sistematica enfocada a los clientes a través de
una adecuada gestion de sus procesos y actividades,
no fue hasta 2005 cuando se comienza a implantar un
sistema de gestion de calidad basado en el Modelo de
Excelencia de la E.F.Q.M., que incorpora entre sus
conceptos fundamentales la gestidon por procesos.

Desde la Direccidon de la empresa se ha impulsado LA
implantacién real y efectiva de un esquema de gestion
de los procesos, primero con la implantacion del
Modelo de Excelencia, con vistas a la obtencion del
Sello de Calidad Europea en el afio 2006, con la
renovacion del mismo en el afio 2008, que se tradujo
en la obtencién del nuevo Sello de Compromiso con la
Excelencia y finalmente con la definicion e
implantacion de un ambicioso proyecto de incremento
del nivel de excelencia a partir del inicio del afio 2009,
con el objetivo de superar la barrera de los 400 puntos
en el Ultimo trimestre de 2010.

A partir de conocer el Modelo de Excelencia, SLG
decidié adoptarlo como filosofia de empresa, no solo
por ser un requisito para cumplir con los requisitos
impuestos por varios de sus clientes institucionales,
sino porque suponia un primer decisivo hacia su
objetivo verdadero que es la Excelencia en la gestion
empresarial y educativa. Todo este trabajo se vio
refrendado a finales del afio 2008 con la renovacion
del Sello de Excelencia de “Compromiso con la
Excelencia”, con una puntuaciéon cercana a los 300
puntos, que se considerd el primer hito hacia la
consecucion de objetivos mas altos y ambiciosos. Todo
esto demuestra que la organizacion se ha ido
construyendo y transformando siempre con un
enfoque basado en procesos.

Una vez obtenida la renovacién, mucha parte del
trabajo de la organizacion ha estado encaminado a
optimizar nuestros procesos. En consecuencia, se
tomo la decision de trabajar sobre el mapa existente
en ese momento para su modificacion sobre la base de
que el mismo respondiese a los tres planos de trabajo
de la organizacion: El estratégico, el operativo y el de
apoyo.

Todo ello ha permitido que a partir de 2009, teniendo
en cuenta el salto cualitativo que la organizacion
pretendia dar con respecto al nivel de excelencia
anterior, se elaborase el huevo mapa de procesos de
la empresa, enfocado completamente al esquema de
la E.F.Q.M. y que esta totalmente alineado con el plan
estratégico en vigor.

5a. Disefo y gestion sistematica de los procesos

Como se ha mencionado, la gestion por procesos es
una actividad clave para el sistema de gestion de SLG,
que ya existia cuando se obtuvo por primera vez el
Sello de Excelencia en 2006 y que se ha ido refinando
a medida que se han mejorado los sistemas
implantados.

Los procesos de la empresa han sido disefiados en los
sucesivos sistemas de gestion hasta que en 2009 se

elabord el mapa de procesos actualmente en vigor, que
cubre todos los procesos de la organizacion y que
refleja de forma gréfica, el funcionamiento de la
empresa.

A partir del primer mapa completo, elaborado a
principios de 2008, se desplegd completamente la
filosofia de la gestidén por procesos a lo largo de toda la
organizacién, diseflando el mapa actual, cuyos
procesos han sido formalizados y documentados a
través de fichas de proceso. Cada ficha de proceso
tiene un esquema similar que se corresponde con la
siguiente secuencia: el documento comienza con la
identificacion  del proceso, que incluye  su
denominaciéon, su misién, sus limites (entradas y
salidas) y su propietario, la descripciéon del mismo,
tanto de forma escrita como con un diagrama de flujo
asociado al mismo, los elementos de medicién y
control, es decir, los indicadores asociados al proceso y
los documentos relacionados con el proceso.

Todo nuevo proceso sigue un sistema similar para su
elaboracién y aprobacién. La Direccion encarga al
propietario del proceso que lo defina, con la
colaboracién del responsable de calidad y
medioambiente. Una vez desarrollado el borrador del
proceso y validado por e responsable de calidad y
medioambiente de la empresa, es presentado a la
empresa para su aprobacion. En caso de ser aprobado,
el nuevo proceso es comunicado al personal y se tiene
presente tanto en el plan estratégico como en el
proceso de gestion. Todo este esquema se pondra en
practica con los nuevos procesos derivados del nuevo
producto que SLG, conjuntamente con algunos de sus
partners, va a poner en practica a principios de 2011
denominado EXIBED.

Una vez aprobado y documentado el proceso hay que
fijar objetivos y realizar el pertinente seguimiento del
mismo, es decir que comprobar si se estan cubriendo
los objetivos previamente fijados. Esta responsabilidad
es del propietario del proceso. La supervision
corresponde en Ultima instancia al Comité de
Direccién. En principio, salvo que la ficha del proceso
indique lo contrario, los procesos son revisados de
forma peridédica mensual, trimestral y anual (al final
del ejercicio).

Los procesos de SLG, siguiendo la metodologia de la
gestidon por procesos, han sido clasificados, segin sus
caracteristicas, en procesos estratégicos (los que lleva
a cabo la Direccidén), operativos (los procesos “de
negocio”) y de soporte (los que apoyan y ayudan a los
otros dos tipos y que no son propiamente de negocio).
El mapa de procesos actual ha tenido esta clasificacion
en cuenta para su estado actual, quedando
perfectamente identificadas y separadas las tres
categorias de procesos.

El inventario actual
siguiente:

de procesos de SLG es el

Procesos estratégicos

@ Planificacion estratégica
@ Control de la gestion

@ Gestion de alianzas
Procesos operativos

@ Gestion comercial
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@ Presentacion a concursos

@ Disefio de la formacion

€  Seleccion de profesorado
Ejecucion de la formacién

[V +]

Entrega de certificados / diplomas
Procesos de apoyo

@ Compras y subcontrataciones

2  Administracion

@ RRHH

£ Mantenimiento

@ Medicidn de la satisfaccion del cliente

& Gestion de quejas y sugerencias

@ Gestion Ambiental

Otro de los nuevos elementos incorporados al

esquema de procesos ha sido la identificacién de los
procesos clave, es decir, los mas importantes para la
empresa, desde el punto de vista del negocio, de los
clientes y de la misma empresa. Para ello, se han
utilizado los Factores Criticos de Exito, mencionados
en el Criterio 2 de esta Memoria. A través de una
matriz de priorizacién, se han identificado los
procesos que tienen un mayor impacto en los FCE's,
con el siguiente resultado:

Nt Los procesos cuya puntuacian esté mareada on calo 6 se consideran Procesos Chue e 5o SLG

Esto significa que los procesos clave identificados en
SLG son:

@ Planificacidon estratégica

@ Gestion de las alianzas

@ Presentacion a concursos

& Disefio de la formacion

@ Seleccion de profesorado

@ Ejecucion de la formacion

@ Compras y subcontrataciones

@ Medicidn de la satisfaccion de Cliente

Como indica la légica de la gestidén por procesos, son
clave todos aquellos procesos ligados a las
operaciones mas importantes de la empresa: las
relacionadas con la formacién, pues de ello depende el
futuro de la empresa.

Ademas, el proceso de planificacion estratégica, es
otro de los procesos clave, pues es precisamente este
proceso el que sirve para disefiar la ruta que debe
seguir la organizacién en el corto, medio y largo plazo.
Lo mismo sucede con el proceso de gestion de las
alianzas, que ha sido identificado como de los mas
importantes en la ultima revision del mapa, ya que se
ha convertido en wun proceso vital para la
supervivencia y crecimiento de la empresa.

Finalmente y como no podria ser de otra manera,
teniendo en cuenta el negocio y las caracteristicas de
SLG, se considera clave al proceso de compras y

subcontrataciones, ya que, tanto las compras de los
equipos y materiales para la realizacion de los cursos,
como, especialmente, las contrataciones de los
profesores, son muy importantes para el desempefio
de las actividades de la organizacion.

Teniendo todo esto en cuenta, el mapa actual de SLG,
que continua en fase de revision y que parte de los
mapas anteriores que se han ido elaborando, es el que
se puede ver a continuacion:

Procesos
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Estratégicos
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Los tres planos del mapa muestran las tres categorias
de los procesos: estratégico, operativo y de apoyo.
Ademas, en letras de color diferente estan resaltados
los procesos clave, que pueden pertenecer a cualquiera
de las tres categorias.

De la consistencia del mapa de procesos y de la
correcta descripcion de los mismos depende en gran
medida el éxito de las estrategias y, por tanto, de la
empresa.

Las interfases de los distintos procesos estan recogidas
en el mapa y también aparecen en las diferentes fichas
de proceso, en sus entradas y salidas y en los
diagramas de flujo que aparecen en las mismas.

Para la revision de cada uno de los procesos se han
definido los correspondientes indicadores. Son las
medidas de los distintos indicadores las que
proporcionan la informacion necesaria para determinar
las desviaciones sobre lo realmente perseguido y lo
deseado o planificado. El conjunto de los indicadores
de procesos conforma el cuadro de indicadores de
procesos de SLG, que alimenta al cuadro de mando
general de la empresa (CMI). Estas dos herramientas
son el apoyo para que la Direccion tome las
correspondientes decisiones a fin de corregir o paliar
en lo posible los efectos de las desviaciones sobre los
objetivos fijados. Como es ldégico, los indicadores
asociados a los procesos clave son observados con
especial cuidado, ya que desviaciones importantes en
ellos pueden hacer peligrar el cumplimiento de las
estrategias e incluso, el futuro mismo de la empresa a
medio y largo plazo.

Una vez definido el mapa, se han establecido las
relaciones entre los procesos, las fichas de proceso que
los caracterizan y se ha asignado a cada proceso un
propietario, que serd el responsable de revisar, cuando
sea necesario, los documentos asociados al proceso,
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asi como de informar acerca del desempefio y
rendimiento de cada una de las actividades y tareas
especificadas en la descripcidon del proceso a través de
los indicadores que lo caracterizan.

Como herramienta adicional para la mejor
comprension de las fichas asociadas a cada proceso, la
Direccion decidié afiadir un diagrama de flujo, lo que
ha supuesto una clara mejora con respecto a
documentacién anterior (procedimientos y protocolos
anteriores a la implantacién del Modelo de Excelencia),
que solo incluia una descripcion en texto de las
actividades a realizar.

De esta forma ha quedado definida la documentacion
relativa a los procesos en SLG. A continuacién se
incluye el listado de las fichas de proceso, asi como la
primera pagina de una de las fichas de proceso
existentes en la organizacion. Esta ficha, aunque es un
ejemplo, tiene el mismo esquema que el resto de
fichas de proceso de la organizacion.

iy

SLG-01 Planificacion estratégica

@ SLG-02 Control de la gestion

$ SLG-03 Gestidn de alianzas

2  SLG-04 Gestién comercial

@ SLG-05 Presentacion a concursos
= SLG-06 Disefio de la formacién

@ SLG-07 Seleccion de profesorado

SLG-08 Ejecucién de la formacion

@ SLG-09 Entrega de certificados y diplomas

@ SLG-10 Compras y subcontrataciones

@ SLG-11 Administracion

@ SLG-12 RRHH

£ SLG-13 Mantenimiento

@ SLG-14 Medicion de la satisfaccion del cliente
S SLG-15 Gestidon de quejas y sugerencias

@ SLG-16 Gestiéon Ambiental

1.- OBJETIVOS

Descripcién de las distintas vias de captacién de Alumnos gestionada por SLG
2.- AREA RESPONSABLE

Lz Direccion

3.- DESARROLLO

INICIO: Adjudicacién de un curse a impartir por SLG

FINAL: Presentacién y Matriculacién de Alumnos segun plisgos de condicionas de los
Organismos convocantes

4.- DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS
a No aplica.
5.- INDICADORES:

@ % de alumnos informadoes y/o matriculados segun medios publicitarios de SLG.

Como ha sido comentado, todos los procesos
responden a unos determinados objetivos asociados a
los indicadores definidos para los procesos. Estos
indicadores han sido establecidos de forma que miden
los aspectos mas importantes, pero también son
indicadores estables, lo que garantiza las series
histéricas, de facil interpretacion y a un coste
aceptable y asumible por la organizacién.

En el Cuadro de Mando Integral se despliegan los
indicadores mas representativos de los procesos clave
de la empresa, a fin de que de su observacion el

Comité de Direccién pueda tomar medidas de forma
rapida. Son la base del Cuadro de Mando Integral
(CMI) de la empresa, que es, como se ha comentado,
la herramienta mas importante de la Direccion para el
seguimiento de la planificacion estratégica y que
forman parte de una de las cuatro perspectivas del
cuadro, como es la de los procesos. El sistema de
medicién y evaluacion es uno de los pilares del
funcionamiento de Ila empresa y la principal
herramienta de informacidn para la Direccidn.

5b. Introduccion de las mejoras necesarias en los
procesos mediante la innovacion, a fin de
satisfacer plenamente a clientes y otros grupos
de interés, generando cada vez mayor valor

SLG identifica las posibles oportunidades de mejora a
través de los cometarios de los clientes y otros grupos
de interés externos, de la gestién de los procesos, de
las actividades de aprendizaje, de las conclusiones de
los equipos de mejora y de las reuniones internas de
personal, asi como otras posibles acciones no
sistematicas. Las actividades que lleva a cabo para ello
son:

(F]

Seguimiento de los indicadores generales y del
cuadro de mando del plan estratégico: Los
resultados obtenidos se comparan en las
reuniones de Direccidn y en las reuniones internas
con los profesores y colaboradores con los
estandares fijados para cada uno de los
indicadores, de forma que se comprueba si se
estdn alcanzando los objetivos asociados y, en
caso de no ser asi, se establecen las
correspondientes medidas correctivas.

@ Quejas, fallos e incidencias de los procesos: La
Direccién estudia las quejas, fallos e incidencias
que puedan producirse en los procesos y que
provengan de las herramientas del sistema de
gestion de los procesos (reclamaciones,
incidencias internas), de alguno de los clientes,
sean estos los alumnos, la administracion o las
empresas, el personal o cualquier otro de los
grupos de interés definidos. Para su resolucion se
ponen en marcha los mecanismos definidos en el
sistema de gestion implantado y, en funcién de la
gravedad de la incidencia, se puede llegar a
proponer la formacion de equipos de mejora.

@ Sugerencias de alumnos y otros grupos de
interés: SLG dispone de mecanismos para el envio
de sugerencias a través, basicamente, de
Internet, que permiten a los alumnos y otros
grupos de interés formular en cualquier momento
ideas respecto a posibles mejoras.

@ Reuniones de Direccidn: El Comité de Direccion,
en sus reuniones periodicas, analiza los posibles
problemas aparecidos y establecen las medidas
oportunas para su correccion.

@ Reuniones de personal: Las reuniones internas
estan abiertas a que cualquier persona de la
organizacion o los colaboradores puedan exponer
sugerencias, quejas u opiniones sobre aspectos
mejorables que son registradas y tomadas en
cuenta por la Direccién de SLG.

@ Resultados de las evaluaciones EFQM: Las

evaluaciones del modelo EFQM, realizadas por el

equipo evaluador interno y tutorizadas por
evaluadores externos cualificados como
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licenciatarios, son una de las fuentes de
informacién mas importantes para detectar
aquellas areas y procesos de la organizacion
donde hay méas margen para la mejora. Como en
las reuniones de Direccidon, son los directores los
que consenslian con los responsables de proceso
las mejoras a introducir.

Equipos de mejora: Ocasionalmente se crean
equipos de mejora para la implantacion de
nuevas ideas surgidas de las propuestas de
mejora del proceso. En cualquier caso es
responsabilidad del propietario del proceso
establecer los objetivos, plazos y componentes de
ese equipo de mejora. También en ocasiones,
como consecuencia de los trabajos de los
equipos, surgen nuevas oportunidades de mejora
que pueden ser acometidas mediante algunas de
las opciones anteriores.

1

Cuando las mejoras propuestas afectan a mas de un
proceso o area de la organizacién o suponen un
esfuerzo importante, éstas son analizadas por la
Direccién en el contexto de la estrategia, para dar
prioridad y acometerlas de la forma mas adecuada
posible.

Para la identificacion de las oportunidades de mejora
en aquellos procesos que no estan funcionando de
acuerdo a lo esperado y requerido por la organizacion,
SLG utiliza los indicadores de los procesos, para su
seguimiento y medicién.

Todos los cambios realizados son comunicados al
personal y los colaboradores a través de correo
electrdnico, las reuniones internas y las

comunicaciones personales de la Directora de SLG y
en los casos en los que se ha considerado necesario,
se ha formado al personal y colaboradores en los
nuevos procesos y herramientas, como en el caso de
la implantacion de la plataforma online.

Con respecto a estimular el talento creativo e
innovador de empleados y clientes para hacer que
repercuta sobre las mejoras, es en las reuniones
internas y en los equipos de mejora donde la
organizacion aprovecha para sacar el maximo partido
a la capacidad creativa de las personas.

Los equipos de mejora trabajan de forma
independiente en la resolucion de problemas
utilizando para ello una metodologia propia de SLG,
basada en el esquema PDCA que se ha descrito en el
criterio 3.

Se utiliza esta metodologia, ya que esta contrastada
su eficacia para extraer la maxima capacidad de los
participantes a través de la creatividad, la innovacién
y el trabajo en equipo.

Dado que un gran porcentaje de la actividad de SLG
esta intimamente ligada a la ejecucidon de planes de
formacion que emanan de las Administraciones
publicas, se hace necesario adaptarse continuamente
a sus nuevos requerimientos, por lo que el trabajo
conjunto con los clientes es constante e
imprescindible para el desarrollo y adaptacion de los
servicios a estas nuevas necesidades.

SLG comprueba la eficacia de los cambios realizados
en algunos casos por medio de objetivos particulares
(cualitativos o cuantitativos) o a través de |la
comprobacién de los datos obtenidos de los
indicadores asociados al proceso modificado.

5c. Disefio y desarrollo de
servicios basandose en las
expectativas de los clientes

los productos y
necesidades vy

La organizaciéon dispone de herramientas para captar
las necesidades y expectativas cambiantes de los
clientes. La adaptacion al cambio permite ofrecer
productos y servicios a los clientes mas ajustados a
sus demandas y por lo tanto juega un papel
fundamental en la organizacion.

Para conocer las necesidades y expectativas de los

clientes de SLG (fundamentalmente alumnos,
empresas Yy Administracion publica) se utilizan
diferentes herramientas como las encuestas de

satisfaccion y opinidn, las quejas y sugerencias, las
entrevistas personales y las reuniones formales o
informales con los clientes.

El disefio de nuevos cursos es uno de los procesos
clave de SLG, lo que demuestra la importancia de este
aspecto para la empresa. SLG ha desarrollado la
correspondiente ficha de proceso para el disefio y
desarrollo de nuevos productos formativos,
denominado SLG-06 “Disefio de la formacion”, que
estd en edicion 2, y que incluye todos los requisitos
necesarios para diseflar un nuevo producto formativo.
En el proceso de disefio de SLG se distinguen cuatro
etapas:

Planificacion del disefo, enfocada a, una vez
detectada la necesidad de un nuevo curso por los
profesionales de SLG, llevar a cabo un estudio de
viabilidad, decidir los profesionales de SLG que
van a realizar el disefio y desarrollo del curso, asi
como de sus materiales de soporte y designar el

Coordinador del Disefio del curso, quien debe

elaborar la planificacién de elaboracion del curso.

@ Disefo y desarrollo de cursos, destinada al
proceso de creacién y desarrollo de las unidades
didacticas del curso y sus materiales de soporte
dentro del plazo previsto y segun la planificacion
establecida.

@ Revision y verificacion del disefo, que es la
etapa final, dedicada a la realizacion de las
oportunas revisiones, incluida la revisiéon vy
aprobacion final por parte del Coordinador del
Disefo del Curso a los materiales del curso y una
ultima adicional, pero opcional, realizada por la
Directora o por un profesional que no haya
participado en el proceso de disefio del curso.

@ Validacién del diseiio, que se realiza sobre el

producto final y en condiciones de funcionamiento

real, es decir, después de haber llevado a cabo la
primera accién formativa con el nuevo disefio, ya
que es en condiciones reales como se puede
realmente validar el nuevo curso. Existen unos

criterios definidos para su validacidn que son: a)

los resultados de satisfaccion del alumno, b) las

posibles reclamaciones de los alumnos y clientes
que encargan el curso y c) las valoraciones de los
profesionales que imparten el curso. En funcién de

1]
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esta informacién se valida el disefio o se llevan a
cabo los cambios necesarios para cumplir con los
objetivos previstos para la accién formativa.

La creatividad y la innovacién es una parte
fundamental para una organizacion como SLG ya que,
por su actividad, muy ligada al desarrollo tecnoldgico,
el personal debe estar especialmente atento a los
cambios del entorno y del mercado y adaptarse,
mediante el desarrollo de nuevos productos vy
servicios a los requerimientos siempre cambiantes de
los clientes actuales y potenciales de la empresa.
Ademas, existe una persona designada dentro del
organigrama de la empresa (en este momento es la
Directora de SLG), como ya se vio en el Criterio 4,
entre cuyas funciones estan las de buscar y analizar
las nuevas tecnologias asociadas a la formacidn
presencial y a distancia.

La nueva escuela de plataforma on-line de formacion
virtual, que opera desde finales del afo 2009, es
buena prueba de ello. Otro ejemplo de disefio de
producto innovador, desarrollado conjuntamente con
uno de los partners de la empresa y que responde a
una demanda detectada en clientes, partners y el
mercado en general es el proyecto para el desarrollo
del Sello EXIBED. Como se puede suponer, la
adaptacion de los productos a las nuevas tecnologias
y requisitos de los clientes estd suponiendo un gran
esfuerzo inversor para la empresa.

Hay que resefiar que en la actualidad SLG esta
diseflando un conjunto de nuevos cursos basados en
nuevas necesidades detectadas en los clientes, tanto
de los alumnos y empresas, como, especialmente, de
la administracion.

5d. Produccion, distribucion y servicio de
atencion, de los productos y servicios

Como se ha mencionado con anterioridad, SLG es una
empresa que trata de dar respuestas en formacion y
educacién a las exigencias de la sociedad actual y
futura y a ello orienta todo su esfuerzo. SLG no solo
se ha dedicado a disefar cursos, sino que se ha
dedicado a explorar todas las areas relacionadas con
la formacién y lo sigue haciendo. Como consecuencia
de esta filosofia, posee una editorial propia, con la
que ha editado mas de 30 libros y publicaciones,
desarrolla actividades de consultoria de formacion
para empresas, comercializa equipos y materiales
relacionados con la formacion (desde sus propias
publicaciones hasta material informatico) y en este
momento estad desarrollando un Sello para certificar la
excelencia en entidades educativas en toda
Latinoamérica y estd colaborando con la Universidad
Internacional Euroamericana para desarrollar algunos
de sus titulos propios y masters. Todo esto le hace
estar permanentemente alerta para ofrecer un
conjunto de “soluciones formativas”, como respuesta
a las exigencias que se plantean hoy en un mundo
cambiante de forma vertiginosa.

A pesar de que SLG dispone de varias lineas de
negocio, en este momento, su actividad principal se
centra en la realizacion de cursos, tanto presenciales,
como online o de forma mixta, tanto para entidades
publicas como privadas. En este sentido organiza y

gestiona cursos de formacion orientados, tanto a la
formacién ocupacional de jovenes y adultos en paro,
como a la formacién continua de los trabajadores en
activo. Sus cursos son eminentemente practicos y
siempre orientados a la preparacion para el
desempeno inmediato de una ocupacion.

SLG, se dedica, pues, a impartir cursos, de distintos
niveles a alumnos de diferentes caracteristicas, todos
ellos impregnados de la filosofia pedagdgica que les es
propia, que estd basada en un desarrollo tedrico
excelente apoyado en un enfoque eminentemente
practico.

Desde el afio 1995, afio de la creacion de la empresa,
pasando por el afio 2000 donde se constituyo en
sociedad limitada hasta la actualidad, donde se ha
conseguido y renovado el sello de calidad de
Compromiso con la Excelencia, SLG ha demostrado su
compromiso de calidad en el ambito de la formacion,
contando con unas aulas punteras de Ultima
tecnologia. Ya desde sus inicios ha disefiado y
desarrollado sus propios cursos, para controlar los
contenidos académicos impartidos y alinearlos con su
filosofia. Desde entonces la generacion de nuevos
cursos y acciones formativas ha sido continua vy
basada en las necesidades del mercado y de los
clientes.

Ademas de la realizacion de cursos, SLG también
publica libros y los comercializa, ademas de
comercializar productos y materiales informaticos,
aunque este Ultimo proceso ha sido relegado por la
empresa, en los Ultimos dos afios. En cambio el
proceso de publicacion y venta de libros ha ido
aumentando en los ultimos tiempos y estd descrito en
la ficha de proceso SLG-04 “Gestién comercial”.

A continuacion se relacionan los cursos que SLG tiene
en la actualidad dentro de su catélogo.

LISTADO DE CURSOS

Comercio electrénico

Técnico en disefio profesional /
F

Técnico en disefio de paginas Web

Programacion en Java

Programaciéon en Visual

Visual net

Basic,

Programacion en C++

Programacion Oracle (operador y
programador)

ORACLE

Autocad en dos y tres dimensiones
(Autocad 2004-2005)

@
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Contabilidad informatizada
(Contaplus, Factura Plus, Nomina
Plus)

Programas estadisticos SPSS

Secretariado de direccidn

Técnicas medioambientales y
prevencion de riesgos laborales

Idiomas (en proyecto)

Oposiciones a la Comunidad de
Madrid, Estado, Universidades vy X
Ayuntamiento con: Word o Word- W MEE% @
Perfect, QuattroPro, Paradox vy

Word.

Cursos ON LINE a través de
Internet de nuestra plataforma

Cursos en CD ROM

De la tabla anterior se puede deducir la importancia
que para la empresa tiene la permanente
actualizacion del catadlogo de cursos y publicaciones,
bajo la premisa de responder a los clientes y al
conjunto del mercado. En ello basa SLG todos los
esfuerzos, humanos, tecnoldgicos y financieros.

Ademas de los cursos, SLG se dedica también a la
edicién de libros y publicaciones relacionados con las
materias principales que se imparten en sus
instalaciones, asi como a proporcionar otros servicios
enfocados a proporcionar un servicio integral en
materia de formacién e informatica.

En ese sentido, en el afio 2003 SLG cred la Editorial
de libros Técnicos para ofrecer a sus clientes
materiales de una gran calidad y a un precio
econémico. Como complemente, SLG ofrece a sus
clientes una serie de servicios complementarios como
por ejemplo la venta de consumibles para sus equipos
e impresoras, equipamiento informatico, creacion de
aplicaciones a medida, etc.

A continuacion se presentan los libros mas
importantes publicados por SLG.

SISTEMAS OPERATIVOS

Instalacién y configuracion de
Windows. El Escritorio. Panel
de Control. Explorador de
Windows. Accesorios.
Herramientas del sistema.
Configurar Internet.

WINDOWS 98
Autora: Susana
Linares
ISBN:84-933364-2-4

WINDOWS 7 .
No hay imagen

. disponible
En composicion

OFIMATICA (HOJAS DE CALCULO)

QUATTRO PRO Instalacién del programa,

PARA Conceptos de hoja de calculo.
WINDOWS Introduccion de datos.
Autora: Susana Férmulas y funciones.
Linares Gréficos. Diapositivas.
ISBN:84-933364- Impresion de hojas en
0-8 Quattro Pro

Instalacion de Excel.

EXCEL 97 Conceptos generales. El
Autora: Susana programa de ayuda. El libro
Linares de trabajo. Manejo de
ISBN: 84-283- ventanas. Hoja de célculo.
2376-3 Gréficos. Formatos en

(PUBLICADO CON
ITP PARANINFO)

graficos. Mapas. Trabajo en
equipo en Internet. Funciones
en Excel.

Instalaciéon de Excel XP.

Conceptos basicos.
Autora: Susana N :
R avanzadas. Funciones. Manejo
Linares de datos. Solver. Tablas
ISBN: 84-933364- s, ' : .
4-0 dlngmlcas. ~ Escenarios.
Gréaficos. Dibujos y
Diagramas. Impresion.
Herramientas avanzadas e
Internet
Instalacién de Excel 2003.
Conceptos basicos.
Introduccién de datos en
EXCEL 2003 hojas. Formulas Bdsicas vy
Autora: Susana avanzadas. Funciones. Manejo
Linares de datos. Solver. Tablas
ISBN: dindmicas. Escenarios.

Graficos. Dibujos, Diagramas
y organigramas. Impresion.
Herramientas avanzadas e
Internet

OFIMATICA (PROCESADORES DE TEXTO)

Comienzo e instalacion de Corel
WordPerfect 7. Elegir el papel y

WORDPERFECT preparar el documento. Disefio del
7 PARA texto. Introducir un logotipo e
WINDOWS insertar imagenes. Documentos
Autora: Susana avanzados y Autoedicion.
Linares Visualizar e imprimir el
ISBN: 84-283- documento. Creacién rapida de
2404-2 documentos. Tablas y Diagramas.
(PUBLICADO Mailings y cartas comerciales.
CON ITP Trabajo en equipo e Internet.
PARANINFO) Método abreviado del teclado y
Cliparts. Funciones usadas en
tablas.
Instalacion de Word. Conceptos
WORD XP ge_neral_e;s. Introduccion de ’texto.
.\ Alineacion. Formato de parrafo.
Autora: Susana .
. Formato de caracter. Formato de
Linares P o1
. pagina. Impresion. Tablas.
ISBN: 84- - "
Combinar correspondencia.
933364-6-7 . X ;
Sobres y etiquetas. Hipervinculos.
Imagenes, diagramas y
organigramas. Graficos. Macros.
Instalacion de Word. Conceptos
generales. Introduccién de texto.
WORD 2003 Alineacion. Fornl1ato de parrafo.
A Formato de caracter. Formato de
Autora: Susana P =
Ui pagina. Impresion. Tablas.
inares - -
N Combinar correspondencia.
ISBN: . X ;
Sobres y etiquetas. Hipervinculos.
Imagenes, diagramas y
organigramas. Graficos. Macros,
Manejo de Web.
WORDPERFECT | = Instalacién de WordPerfect,
12 Conceptos generales, Introduccion
Autora: Susana de texto, Formatos, Esquemas,
Linares Gréaficos o Diagramas, Impresion,
ISBN: 84- Tablas, Utilidades, Letras Ca-
93336-7-5 pitales, Fusion, Macros, Manejo de

- Web.

OFIMATICA (BASES DE DATOS)

PARADOX
PARA Comienzo e instalacion de
WINDOWS Paradox. Programa de ayuda.
Autora: Conceptos generales de bases de
Susana datos. Tablas. Presentar los datos.
Linares Consultas. Fichas e Informes y
ISBN: 84- Etiquetas. Objetos cartesianos.
283-2206-6 Impresion. Importar y exportar.
(PUBLICADO Herramientas de bases de datos.
CON ITP Paradox en red. Teclado.
PARANINFO)

Manejo de Access, conceptos de
ACCESS XP bases de datos. Tablas. Edicién de
Autora: datos. Formatos y busqueda de
Susana datos. Relaciones de tablas.
Linares Consultas sencillas y avanzadas.
ISBN:84- Célculos en consultas. Formularios.
933364-3-2 Informes. Graficos. Tablas

dindmicas. Macros. Graficos y
tablas dindmicas.
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Manejo de Access, conceptos de

ACCESS bases de datos. Tablas. Edicién de
2003 datos. Formatos y busqueda de
Autora: datos. Relaciones de tablas.
Susana Consultas sencillas y avanzadas.
Linares Célculos en consultas. Formularios.
ISBN: Informes. Graficos. Tablas
dindmicas. Macros. Graficos vy
tablas dindmicas.
PRESENTACIONES
Instalacion de PowerPoint 2003.
Conceptos basicos. Creacion de una
POWERPOINT plresenltgcién. M,anejo de
2003 dlap05|t|va§. ) Insercién de @extps,
Autora: Susana Fexrto artistico, tgblas, dibujos,
Linares imagenes,  organigramas, etc.
ISBN: Animaciones vy efecto; a llos
elementos de una diapositiva.
Transiciones. Botones de accion.
Ejecucion de una presentacion
INTERNET
LOTUS
NOTES Conocer el drea de trabajo y las bases
Autora: de datos, configurar Notes,
Susana Linares intercambiar informacién y manejar el
ISBN:84-283- correo electrénico. Crear y organizar
2411-1 documentos, imprimir la informacion,
(PUBLICADO usar la agenda de Notes y utilizar el
CON ITP navegador de Lotus para Internet.
PARANINFO)
NAVEGAR EN Instalar y configurar una conexion a
INTERNET Internet. Historia ~de  Internet.
Autoras: Navegadores. Correo  electronico.
Susana Linares Servicios de Internet (FTP, Thelnet,
y Carolina Polo Gopher, etc.). Noticias.  Chats.
ISBN: 84- Buscadores. Utilidades (bajar musica,
933364- multimedia,etc.).
DISENO WEB
DREANWEAV Instalacion del programa, Concept_os
ER MX gengrales, Creacion de un sitio,
Autora: Pro_pledades, Capfas,_ Imagenes,
Carolina Polo acciones de mo_v’lmlento (flash),
ISBN: Tablas, Introduccion de texto vy
formatos, Marcos
FLASH MX
En No hay imagen
composicién
HTML 4
En
composicion
TRATAMIENTO DE IMAGENES
PHOTOSHOP 7 Instalat,:ién del programa,
Autora: Susana Insercion de imagenes,
" manejo del color,
Linares .
ISBN: Herramientas de retoque,
Herramientas de texto,
Efectos, Filtros, Impresion.
Instalaciéon  del  programa,
PHOTOSHOP Herramientas de dibujo,
CS3 Herramientas de texto,
Autora: Susana u Seleccién de imagenes,
Linares N Manejo de color, Efectos,
ISBN: Filtros basicos y avanzados,

Capas y efectos de capas.
Impresion.

MAQUETACION Y DISENO

Conceptos generales, Manejo

de contenedores y cajas,
SEARKXPRESS I@ Manejo de texto (direcciones,
Autora: Carmen 1) i rotaciones), Color
del Valle & B (degradados, etc), Columnas,
ISBN: ﬂ. Iméagenes ) y efg:ctos,
) S . Configuracion de la pagina,
- Encabezados y pies,

Impresion.

Comienzo e instalacion de
PageMaker. Conceptos Basicos.

PAGEMAKER 4
Autora: Susana

Linares Programa de ayuda. Cdémo
ISBN:84-283- empezar. Editor de Textos.
2087-X Importar y Exportar. Manejo

(PUBLICADO CON
ITP PARANINFO)

del texto. Graficos. Imprimir.
Funciones avanzadas. Table

Editor. Ejemplos practicos de
maquetacion. Generalidades

Ventana de Illustrator CS3,
ILLUSTRATOR Principales herramientas.
Ccs3 Seleccion de objetos, Creacion
Autora: Susana de dibujos. Transformar
Linares objetos, Efectos vy filtros, Color,
ISBN: Tratamiento y Edicion de

textos. Impresion, Gréficas.

FREEHAND
En composicién

Conceptos bdasicos. Manejo de

COREL DRAW X3 herramientas de dibujo. El color

Autora: Susana solido, degradados, rellenos.
Linares Manejo de texto y efectos.
ISBN: Efectos en dibujos. Capas.

Conversion de imagenes.

Ejercicios practicos.

AUTOCAD 2009

Autor: Mario b

Lopez

ISBN: e

ESPECIALIZADOS

MANTENIMIENTO Historia del ordenador vy
Y REPARACION generaciones. Componentes
DE hardware. Placa madre,
ORDENADORES procesadores, periféricos, etc.

Autora: Susana Software, instalacion de un
Linares, Carolina sistema operativo y
Polo clasificacion. Montaje practico
ISBN: de un PC

PROGRAMACION
PROGRAMACION
EN JAVA

En composicién

PROGRAMACION
EN VISUAL NET
En composicion

No hay imagen

El prestigio alcanzado por SLG durante todos estos
afnos ha hecho que, hasta el momento actual de crisis,
no hubiera necesidad de realizar una planificacién
especifica de la labor comercial, ya que la actividad
continua realizada para la administracion, combinado
con la fidelidad de los clientes y la publicidad boca-
oido, suponian un volumen de clientes suficiente y
creciente para SLG afio tras afio. A pesar de ello, SLG
ha realizado acciones comerciales en los ultimos afos,
que han supuesto un mayor conocimiento de la
empresa en el sector de la formacién y un apoyo en la
captacion de alumnos. Entre las acciones desarrolladas
en los Ultimos tiempos se pueden destacar las
siguientes:

Captacion por Internet

@ EMAGISTER donde estan todos los cursos anuales
permanentemente y se activan o desactivan segun
la programacion de trabajadores o desempleados

@ ACADEMIAS.COM, activa todo el afio

@ TODOCURSOS GRATIS, donde segln campafia se
activa la captacion de alumnos presénciales y
online

Anuncios en prensa

@ 20 MINUTOS, QUE o METRO, anuncio en prensa
gratuita mediante nuestra agencia de publicidad
P4C.
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@ Otros anuncios esporadicos en prensa El PAIS,
ABC segun sea la necesidad de captacion.

Otras acciones comerciales

@ Empresa subcontratada para la realizacion de

buzoneo y reparto publicitario que se lleva a cabo

segun las necesidades de cada momento.

Anuncios en TV con Canal 7 y otros medios de

publicidad de forma puntual.

[ 4]

Todo ello supuso que hasta hace bien poco la empresa
y sus profesionales estuvieran mas centrados en la
produccién y actualizaciéon de cursos que en la venta,
de una forma planificada. Por ello, y a fin de
garantizar la sostenibilidad y futuro de la empresa, en
el nuevo Plan Estratégico de SLG se ha incluido una
nueva linea estratégica centrada en la planificacion de
la accion comercial que permita la blUsqueda de
nuevos clientes, privados o publicos, empresas o
personas, para tratar de paliar los efectos de la crisis
en el sector. Aunque SLG gracias a su nivel de calidad
y al esfuerzo de sus profesionales, no estd notando en
demasia los efectos de la crisis, en prevision de
futuros escenarios aun mas negativos, la empresa se
ha marcado un objetivo para que en el periodo de los
préximos tres afos la empresa, no solo mantenga su
nivel del facturacién, sino que lo eleve en un 30%
(objetivo estratégico). Ello conllevara el desarrollo de
un plan comercial mas estructurado, ya que en la
actualidad y dado el pequeio nimero de clientes (nos
referimos a los clientes que “pagan” por los cursos, no
a los clientes alumnos), este servicio esta basado en
las relaciones personales, cercanas.

También fruto de esta ultima reflexion estratégica, y
de las actividades de benchmarking, SLG ha llegado a
la conclusion de que es necesario un nuevo cambio en
la pagina Web, como uno de los elementos principales
de “venta” y comunicacion de la oferta formativa. Por
esta razon y como se ha visto, la pagina ha sido
modificada en estos Ultimos meses, para adecuarla
aun mas a las nuevas necesidades del mercado y a
las caracteristicas de las mejores paginas del sector.

En cualquier caso, el tiempo que lleva SLG en el
mercado, manteniéndose como una de las academias
de referencia en Madrid, y la cantidad de alumnos que
han pasado por sus aulas, avala la gestion “comercial”
de la empresa, ya que parte de su supervivencia se
debe al excelente trabajo realizado que ha continuado
atrayendo a personas y empresas para desarrollar su
crecimiento personal y profesional con SLG.

Dentro del Sistema de Gestion de Calidad, estan
incluidas algunas de las herramientas utilizadas por
SLG para el control y mejora de los productos y
servicios de la empresa. Estas son las incidencias y
los mecanismos para la mejora, como son las
encuestas de satisfaccion, los equipos de trabajo, las
autoevaluaciones y las quejas, reclamaciones vy
sugerencias de los grupos de interés. Con estas
herramientas se detectan los errores internos, antes
de que sean detectados por los clientes y se corrigen
0 se previenen antes de que ocurran. Toda la gestion
de estas herramientas esta incluida en las siguientes
fichas de proceso:

@ SLG-01 Planificacion estratégica (realizacion de
autoevaluaciones)

[}

SLG-12 RRHH (equipos de mejora y reuniones
internas)

SLG-14 Medicidon de
(encuestas)

SLG-15 Gestidbn de quejas y sugerencias
(incidencias manifestadas por los clientes)

[}

la satisfaccion del cliente

5e. Gestion y mejora de las relaciones con los
clientes

Uno de los principales objetivos de cualquier empresa
es conseguir la satisfaccion de sus clientes, para lo que
es necesario obtener la informacion adecuada acerca
de dicha satisfaccion a través de sus percepciones y
opiniones directas.

En el caso de SLG, los clientes son de cuatro tipos: los
compradores de libros y publicaciones, las empresas o
entidades que contratan los cursos, en los casos en los
que asi sea, la administracion, como organismo
contratante de cursos de formacién ocupacional o de
otro tipo, a través de los coordinadores u otros
interlocutores con los que SLG se relaciona y que
también expresan su grado de satisfacciéon con las
acciones formativas realizadas por la empresa vy
finalmente los propios alumnos de los cursos. Acaba de
finalizar el disefio de la encuesta de medicion de la
satisfaccion del cliente empresa, que estara enfocada a
los responsables de formacidon de las empresas
contratantes y que se pondra en marcha a partir del
afio que viene. De los dos ultimos, sus necesidades y
expectativas son recogidas, basicamente, por medio de
las sugerencias que hacen en las reuniones, las que
expresan en los buzones de sugerencias v,
principalmente, de las quejas y reclamaciones
planteadas y de sus respuestas a las encuestas de
evaluacién de las acciones formativas, conforme a lo
descrito en la ficha de proceso SLG-14 “Medicién de la
satisfaccion del cliente”:

“El Auxiliar administrativo 6 los profesores entregaran
al alumno la encuesta de satisfaccion, una vez haya
superado el curso y antes de la entrega de los
Diplomas y/o Certificados.

Una vez cumplimentados, el profesor correspondiente o
el auxiliar administrativo, los recoge y los introduce en
el expediente del curso para que el Responsable de
Administracién haga un analisis previo y entregue un
pequefio dossier a Direccion con los resultados
obtenidos.

Una vez tratada la informacion la revisara de forma
periddica y tomara acciones junto con la Direccion”.

En el caso de los alumnos, la medicion es mas
complicada debido al hecho de que algunas
administraciones no permiten que SLG mida el nivel de
satisfaccion con sus propios cuestionarios, teniendo
que utilizar obligatoriamente el de la administracién
correspondiente. Ademds, en algunos casos obtener
posteriormente la informacién es harto complicado. En
cualquier caso, SLG cuando el organismo que
desarrolla el curso no permite que se pase el
cuestionario propio de la empresa, porque pasa su
propio test de evaluacién, SLG solicitara al organismo
que subvenciona el curso los resultados de los test de
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evaluacién para su posterior analisis por parte de la
Direccion de la empresa.

Las respuestas a los cuestionarios son recogidas y
tabuladas por el Responsable de Calidad y Medio
Ambiente de SLG, para su analisis y su posterior
traslado a la Direccidon, para su valoracion. A
continuacion se puede ver un extracto de la encuesta
de alumnos que realiza SLG:

CUESTIONA R KD DE EVALUACKON DE LA CALIDAD
DELAS ACCIONES FORMATIVAS DE §.L.G. INSTITUTD DE FORMACKIN- LLLE.

Pamevalar la calkdad de [as acchoie s bmathas es secesarl sy oplibr como alim o/, ace cade bs dith s
apecs delcimo e elgie ka 0.
LE ROGAMOS RESPONDA ATODAS ¥ CADA UNA DE LAS P REG UINTAS DE ESTECUESTIONARK.
MUCHAS GRACIAS POR § U COLABORACION
Los datos apofados ex elpreser® crestonarb soncoimdesch ks y seran 1tizados, Hykame e paraasakara
calkdad de Bs accbies bmatbas.

L DATOS IDENTIACATIOS DE LA ACCION (mee e

0% 0 A CUMPLIMENTAR PO LA ENTIOAD GESTOMA DEL CLRED)

& Weacden 5. ueano Je. cono an £¢

1.
. Modalldat
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1. Muer
2. ven

7. Catanoria profesl onal (3810 ocupado)
1. Direciwo
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3. Thulaclen actual 3. Téerlm

i e +. Trabatadoria cualicicia

5. Trabaladonia de bafa auificadtn

6.0 Facakgia espedicar)

| [

2. EB0 ioradusdo esmiar
3. Bachiler

+. TEcnco FF gradomedial? Pl
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B, Dockr (EUnier Fokla

1. Desempleadon
orfa cLEnka propia
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5. Lugar de resl denela Arabajo e
1.9 desempleato. LG de ke
2.9 s oapalola. L del cenio de Fabalo
B JCOMo conocio la exirtencia de er curio?
1.0%dra de empko

2 irerano trmana

3. A rams de miempresa

+ Drgarizaden empesarial o sidical
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Ademas de las encuestas de satisfaccion, los alumnos
tienen otros dos mecanismos para expresar su nivel
de satisfaccion. Estos son los buzones de sugerencias
y las quejas y reclamaciones (oficiales y no oficiales).

Respecto de los buzones de sugerencias, hay que
decir que aunque estan presentes en las aulas, su
nivel de éxito ha sido muy bajo, ya que apenas se
recogen sugerencias o quejas en los buzones. Esto ha
movido a los responsables de SLG a plantear la
posibilidad de crear un buzén de sugerencias en la
nueva pagina Web, para tratar de aumentar el
numero de sugerencias recibidas. Este mecanismo es
también gestionado por Responsable de Calidad y
Medio Ambiente de SLG.

Con respecto a las quejas y reclamaciones, SLG
dispone, por un lado, de los mecanismos oficiales
para la presentacion de reclamaciones (hoja de
reclamaciones de la Comunidad de Madrid), de las
que no se han dado casos en los Ultimos 5 afios, y por
otro, su propio mecanismo, incluido la ficha de
proceso SLG-15 “Gestidon de quejas y sugerencias”. A
continuacion se presenta el modelo de informe para la
gestidn de las reclamaciones y sugerencias dentro de
SLG:

."i‘.' IMPRESO [E QUEM -SUGEREMNCLA
IDENTIFCACKH I W
CURS0: | Fecha de ks Oueja | Sugerencia
1 I

Nombre 5 Ap cllidics (Opcirmal):
Descripciin del servicis preswds shjew de Gucja [ Swperencia:

Miriirs de lu Cweja [ Sugerencia:

Area wctda:
Frrmaciin [] disraciin [] 0wz

Firma dc la persina quc realiza ln Qwcja [ Sugcroncia:

In diyue 5 P ez de Tebédama si desea quebe

Ia bnciin d e bnmisma:

TRATAMEMTO (A cumplimentar por b Bmpresa)
Deescripciin de b sabuciin dada a la Oucja del clicar-

Ha quedads of chiene saiskoche ?
L4
Fecha de cierre

Como se vera en el Subcriterio 6b, el nimero de
reclamaciones ha sido muy bajo en los ultimos afios, lo
que también avala la calidad de los productos vy
servicios de SLG.

Finalmente, existe un mecanismo adicional para la
comunicacion con los clientes alumnos, que son las
reuniones con el coordinador de formaciéon, que
ademas de velar por la calidad técnica de los cursos
realizados, es el interlocutor de SLG con los alumnos a
través de reuniones que se realizan durante el
desarrollo de los cursos. El nimero de cursos depende
de la duraciéon de los mismos, pero SLG realiza, al
menos, una reunion intermedia y otra previa a la
realizacion del curso, para recabar la informacién de
primera mano de los alumnos y, tras su analisis, llevar
a cabo los cambios o mejoras pertinentes. Fruto de
esta comunicacion se han llevado a cabo varias
mejoras, algunas ya comentadas como por ejemplo la
instalacion de antivirus en todos los ordenadores de
las aulas.
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