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Resumen Ejecutivo

En el marco de cumplimiento al decreto 211-10, de aplicacién del modelo CAF en las
instituciones publicas, el Instituto Técnico Superior Comunitario ha realizado el
autodiagnostico como ejercicio para la mejora continua de sus procesos.

Se distribuyd entre los miembros del comité de Calidad y a sus equipos de trabajo las
asignaciones correspondientes, con el fin de recopilar las informaciones y evidencias
para el anélisis en conjunto, tomando como base los 9 criterios y 28 subcriterios del Marco
Comun de Evaluacion. Se identificaron puntos fuertes y areas de mejora de la institucion,
asi como también buenas practicas implementadas.

Dentro de los puntos fuertes hemos identificado, que contamos con una Planificacion Estratégica
Institucional realizada en colaboracion con los involucrados, donde se formul6 y desarrollé la
mision y la vision de la organizacién y un marco de valores respetando el marco general de
valores del sector publico.

Se tomaron en cuenta todas las debilidades identificadas para realizar un Plan de mejora, con
los responsables del cumplimiento de las acciones establecidas.




1. Aspectos Generales
1.1. Misioén

Formar profesionales competentes y éticos a nivel técnico superior, capaces de innovar y emprender
para dar respuestas a las exigencias globales desde un modelo educativo inclusivo.

1.2 Vision

Ser referente del nivel técnico superior de Republica Dominicana, acreditada nacional e
internacionalmente, sustentada en avances tecnoldgicos, con un modelo educativo inclusivo
comprometido con la excelencia académica.

1.3 Valores

Integridad

Equidad

Transparencia

Trabajo en Equipo

Cultura de Inclusion
Excelencia

Compromiso Social
Cultura de Emprendimiento

1.4 Base Legal

- Constitucion dela Republica Dominicana (2010).

- El Consejo Nacional de Educacion Superior Ciencia y Tecnologia (CONESCyT) aprob6 como
Instituto Técnico de Estudio Superior mediante Resolucién 30-2012, para responder a las
normativas vigentes para dar cumplimiento a la Ley 139-01 de Educacién Superior, Ciencia y
Tecnologia, (MESCYT)

- Decreto No. 440-12 de fecha 14 de agosto de 2012, que Instituye La Junta Directiva Del Instituto
Técnico Superior Comunitario, (ITSC) y designa su primer rector.

- Reglamento de las Instituciones de Educacion Superior (IES) y otras normativas del Ministerio
de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia, (MESCYT)

- Reglamento de organizacion interna apegado a los 6rganos rectores del Estado.




1.5 Estructura Organizativa
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1.6 Servicios

SERVICIOS

Docencia Educacién
Superior

DESCRIPCION
El  servicio de Docencia
Educacién Superior comprende
los elementos siguientes:

Matricula estudiantil:
comprende la realizacion de
registros o inscripcion de los
estudiantes al realizar sus estudios
en la institucion.

El estudiante podra solicitar los
correspondientes conceptos
dentro de la Matricula Estudiantil:

e Inscripcion a los
Estudiantes  Nacionales
que ingresaran ~ por
primera  vez en la
Institucion.

e Inscripcion a los
Estudiantes no Nacionales
que ingresaran ~ por
primera  vez en la
Institucion.

REQUISITOS

Todo ciudadano que cumpla con todos los requisitos de
admision de la institucion.

Requisitos para Nacionales:

Acta de nacimiento legalizada original (no
mancha, no rayada, en buen estado y legible)
Certificado de bachiller original

Récord de notas original firmado y sellado por el
Distrito Escolar (incluir resolucion si aplica)
Copia de cédula de identidad

Dos (2) fotos 2x2 (fondo blanco, reciente)
Formulario de admision debidamente Ileno

Dos pruebas de admisidn (se ofrecen en el ITSC)
Profesionales traer copia del Titulo y Record de
Notas (legalizados por el MESCYT) antes de
matricularse.

Requisitos para no Nacionales:

Acta de nacimiento original, legalizada en
cancilleria, traducida al espafiol y sellada por la
procuraduria (no mas de 5 afios de vigencia)
Certificacion de bachiller. Si el bachillerato fue
realizado fuera del pais, las certificaciones deben
ser certificadas por el Ministerio de Educacion
(MINERD)

Récord de notas original con apostille y
traduccion al espafiol.

Los documentos de paises que estan dentro del
acuerdo de la HAYA, deben tener el apostille de
su pais

Copia de pasaporte

Dos (2) fotos 2x2 (fondo blanco, reciente)
Formulario de admision

Depositar documentacion

Dos pruebas de admisidn (se ofrecen en el ITSC)




SERVICIOS

DESCRIPCION
Técnico Superior: Programas en
diferentes areas de conocimiento,
actualizados con las competencias
requeridas por los sectores
productivos y los avances de la
industria.

REQUISITOS
e Cumplir con el proceso de Matriculacion

Educacion Permanente

Programa Co-Curriculares
(Talleres, Conversatorios, foros,
festivales, Arte, Cultura vy
Deportes)

Talleres, reuniones y
agrupaciones  que  permiten
desarrollar el talento personal y
profesional como complemento
de la formacion académica.

e Formulario de Admision

e Depositar documentacion, si aplica

e Pago, en caso de ser estudiante o egresado, Si
aplica

e Solicitud de Admisién

Gestion de Registro

Récord de Notas:

Emision de Récord de
Calificaciones; documento
disponible para todo estudiante
activo o inactivo de la institucion
que desee un récord oficial de las
calificaciones que ha obtenido en
las asignaturas cursadas.

Certificados Técnicos
profesional y Educacion
Permanente

Documento oficial que acredita
los estudios que una persona ha
cursado con éxito.

rtificaciones de Documentos

e Las solicitudes de Récord de Calificaciones
seran entregadas a estudiantes activos o
inactivos de la institucion con mas de un
Cuatrimestre cursado. Se entrega en 10 Dias
laborables.

e Matriculado en el ITSC

Las solicitudes de Certificaciones de Estudios y la
Legalizacién de Titulo estan disponibles para los




SERVICIOS

DESCRIPCION
Carta de egresado interna:
Constancia de conclusién de
estudios, de acuerdo con lo
establecido por el ITSC. Se
entrega en 5 dias laborables.

Carta de egresado Externa:
Constancia de conclusién de
estudios, de acuerdo con lo
establecido por el ITSC. Se
entrega en 15 dias laborables.

Copia de titulo Certificada:
Acreditacion de los valores
numeéricos de registros de los
titulos emitidos por el ITSC. Se
entrega en 15 dias laborables.

Legalizacion de Titulo:

Disponible permanentemente
para los egresados del ITSC que
deseen legalizar su titulo a través
del Ministerio de Educacion
Superior, Ciencia y Tecnologia
(MESCYT) y han completado
satisfactoriamente los requisitos
de su plan de estudio y han pasado
el proceso de investidura.

Se entrega en 15 dias laborables.

REQUISITOS
estudiantes que han cumplido con todos los requisitos
de su plan de estudio.

Para documentos oficiales deben de realizar lo
siguiente:

e Dirigirse a la unidad de atencion al usuario,
Ilenar formulario de solicitud de servicios,
especificando el servicio a requerir.

e Pagar el servicio en la caja

e Depositar el formulario y el recibo de pago en
la unidad de atencion al usuario del ITSC.

e 15 dias laborables después llamar para recibir
numero de oficio con el retirara los documentos
que sean legalizados por el MESCYT.




SERVICIOS

Vinculacion con la
Comunidad y las
empresas

DESCRIPCION
Asesoria, consultoria y
actualizacién de la comunidad.

Programa de pasantia

Son las  actividades  de
vinculacion y capacitacion  que
fortalece el modelo integral y
emprendedor con el apoyo de los
sectores productivos.

Colocacion Laboral:

Programa de Intermediacion para
la colocacion laboral de los
estudiantes y egresados en los
sectores productivos.

Otros Servicios: Son actividades
extracurriculares y de apoyo al
bienestar estudiantil, la cultura, el
deporte y el arte.

REQUISITOS
Informe de deteccion de necesidad y
Acuerdo de servicio para apoyo a la
comunidad y Empresa /Talleres,
Asesoria y Consultoria.

Ser Estudiante activo (Pasantia)

Ser Estudiante activo o Egresado.
Que cumpla con los requisitos de la
posicion a ocupar.

Ser Estudiantes activo
Llenar formulario de solicitud




2. SINTESIS DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

El Instituto Técnico Superior Comunitario (ITSC) presenta su Plan Estratégico 2021-2024. Este
documento contiene los lineamientos estratégicos y programaticos del trabajo institucional durante
ese periodo, asegurando que los objetivos contribuyan a generar los cambios e innovaciones que
fortalezcan la calidad de la formacion técnico superior que requiere el pais, supliendo de
profesionales formados a nivel técnico superior, competentes y éticos, que den respuesta a las
demandadas de los sectores productivos de la Republica Dominicana.

Este documento es el resultado de la construccion colectiva de directivos, mandos medios y técnicos
especializados tanto de las é&reas misionales/sustantivas, asi como de los colaboradores
pertenecientes a las areas de apoyo que dan soporte a la prestacion de servicios de formacidn técnico
superior y Educacion Permanente.

2.1. ALINEAMIENTO ESTRATEGICO DEL ITSC

El Instituto Técnico Superior Comunitario plantea cinco (5) grandes ejes estratégicos para el periodo
2021-2024, dentro de estos ejes se concretan dieciséis (16) objetivos estratégicos y estos en treinta
y uno (31) diferentes estrategias. Estas estrategias constituyen la base para la planificacion
operativa, pues de cada una de ellas articulan resultados esperados y productos orientados a la
consecucion de logros que permitan avanzar hacia los distintos objetivos que se han fijado.

Eje Estratégico 1: Gestion de la Formacién Técnico Superior
Objetivos

- Estrategias derivadas  Resultados Esperados Productos y Servicios

Estratégicos

1.1. Formar 1.1.1. Incrementar R1. Estudiantes y 1. Desarrollar programas de
profesionales coberturade la  egresados con alto tutorias, apoyo y
(egresados) del Formacion desempefio académico, seguimiento personalizado
nivel técnico Técnico Superior con las competencias 2. Fortalecer los programas
superior requeridas para su de formacion humana e
competentes y exitosa insercion en la integral para los
éticos. sociedad y el mercado estudiantes y docentes.

laboral 3. Creacion, revision y

actualizacion de
programas académicos
acorde a la demanda de la
sociedad y los sectores
productivos, de servicios y
las nuevas normativas
nacionales

4. Gestionar la acreditacion
de laboratorios y talleres

5. Fortalecer la formacion
virtual

10




1.3.

14.

Ampliaciény
mejoramiento de
los Servicios
Institucionales
Académicos.

Fortalecer el
acervo
bibliografico y los
servicios del
Centro de
Informacién y
Documentacién

1.2.2 Crear el Sistema de| R3. Sistema de

aseguramiento de la
calidad Académica

1.3.1. Mejorar la
Gestion de la

Admisiones

1.3.2. Ampliar la
cobertura de
servicios y
productos que se
ofrecen con
descuento y de
forma gratuita al
estudiantado.
Garantizar el
acceso a recursos
bibliograficos
acordes a la
oferta curricular

14.1.

aseguramiento de la
calidad académica
implementadas
(Desarrollo curricular y
docente, acreditacion,
homologacion,
Evaluacion).

RA4. Establecer un
sistema de gestion de
admision eficiente y
rapido con miras de
captar, seleccionar y
admitir estudiantes que
amplie el publico-meta.
R5. Aumenta el nimero
de servicios y productos
que se ofrecen de forma
gratuita al estudiantado.

R6. Disponibilidad de
recursos bibliograficos
que satisfacen las
necesidades de las
diferentes areas de
conocimiento.

Crear el Sistema de
Gestion de Calidad
Académica

Gestionar la acreditacion
de laboratorios y talleres

Establecer un sistema de
gestion de admision
eficiente y rapido con
miras de captar,
seleccionar y admitir
estudiantes que amplie el
publico-meta

Mejorar la cobertura de
los programas del
servicio estudiantiles del
ITSC

Mejorar el acceso a
recursos bibliograficos
acordes a la oferta
curricular

Mejorar el acceso a bases
de datos especializada en
las diferentes
areas/carreras

11




je Estratémico 2: Vinculacién con el medio v extension comunitaria

Gh']Et:l":Ds Estrategias derivadas Resultados Esperados Productos v Servicios
Estratégicos
2.1. Desarrollar un 2.1.1. Desarrollar un R7_Fortalecido el 1. Programa de relaciones y
sistema de sistema de sistema de relaciones v vinculacion con IES-
relaciones y relaciones vinculacion a traves de empresa v sociedad
vinculacién con vinculacion con | la firma de nuevos
TES-empresa y TES-Empresay | acuerdos v el
sociedad a partir Sociedad seguimiento a los
del modelo existente
educativo del
ITSC
2.2. Fortalecer el 221 Desarrollar de R8. Los egresados del 1. Programa de relaciones
programa de Programa Vinculacion | ITSC participan de las con los egresados
relaciones con los con egresados actividades disefiadas
egresados para los egresados
222 Propiciar la R9. Labolsa de 1. Bolsa de empleos

insercion laboral  empleos del ITSC

de los egresados = mejora el nivel de

empleabilidad de los
egresados
223 Integrar las R.10 Los resultados de | 1. Programa de mejora de
experiencias de | los estudios de formacion v educacion
los egresados en | seguimiento a los permanente
el modelo egresados del ITSC se
educativo del utilizan para mejorar
ITSC los programas de
formacion v educacion
permanente

12




Eje Estratégico 3: Educacion Permanente v Provision de Servicios

3.1. Fortalecer la
oferta de
educacion
permanente gue
responda a las
necesidades de
los sectores
productivos v la
comunidad
Proveer
servicios de
consultoria v
asistencia
técnica que
sirvan para
mejorar el
entorno
productivo v la
sociedad

3.2

3.1.1 Fortalecer la oferta
de educacion permanente

3.2.1 Gestionar los
servicios de consultoria
v asesoria tecnica por
medio de una ASFL-
ONG

3 2 2 Crear un centro de
negocios e inovacion

E11.Las acciones
formativas de
educacion pernmanente
se ajustan a las
demandas de los
sectores productivos

E12. Mejorada las
competencias del
capital humano de los
sectores productivo a
traves de la prestacion

de servicios del ITSC
E13. Fortalecidas las
capacidades de
emprendimiento e
innovacion del ITSC

Programa de educacion
penmanente a sectores
productivos

Programa de educacion
permanente a
estudiantes.

Gestionar los servicios
de consultoria v asesoria
técnica por medio de una

ASFL- ONG

Desarrollar un centro de
negocios e inovacion

Contribuir a
través de la
implementacio
n de nuevas
tecnologias a
elevar los
niveles de
calidad de la
oferta
académica

4.2. Mejorar v
actualizar la
plataforma
tecnologica que
alberga los
servicios de la
institucion

Incorporar
tecnologia en el
proceso de
ensefianza/aprend
izaje

4.1.1.

42.1. Plan de gestion
para la
adecuacion de la
Plataforma
tecnologica
necesaria para
cubrir las
necesidades de la

institucion

E14. Docentes v
estudiantes utilizan
tecnologias como apoyo
al proceso de ensefianza
! aprendizaje

R15. Dispomibilidad de
la plataforma de
educacion virtual

E16. Plataforma
tecnologica adecuada
para suplir las
necesidades de la
institucion

. Actualizar los softwares

v equipos tecnologicos
de las Areas académicas
de ensefianza

. Aumento de recursos de

infraestructura de Tl en
la nube para Educacion
Virtual

Aumento de Recursos de
Infraestructura de TI en
la Nube para Educacion
Virtual

. Incorporar tecnologias de

la Industria 4.0 en
Laboratorios

. Ampliar cobertura de

redes de area local e
mnalambrica

. Mejorar la infraestructura

tecnologica

. Mejorar los servicios de

aplicaciones

13




4.3. Mejorar la
gestion de la
Direccion de
Tecnologia

422

431

Plan de disefio e
implantacion de
sistemas
automatizados de
informacion v de
gestion por areas

Cambio
Estructura
Orgamizativa de
la Direccion

R17. Automatizacion
de los procesos internos
de las distintas areas

F18. Implantacion
Modelo de Estructura
Orgamzativa Aprobado
por el MAP v OPTIC
para las Umidades de
Tecnologias de la
Informacion v
Comunicacion (TIC)

Disefio e Implementacion
del Plan de
automatizacion procesos
v softwares de gestion
por areas
Transformacion Digital
de los procesos

. Manual de politicas v

procedimientos de la
Direccion de Tecnologia

Elaborados

. Marco de control COBIT

5.0 Implementado

. Cambio de Nombre a la

Direccion de Informatica

4. Creacion Departamento

de Seguridad v Monitoreo
TIC

. Creacion Departamento

de Administracion del
Servicio TIC

. Creac16n Departamento

de Operaciones TIC

7. Creacion Departamento

de Desarrollo e
Implementacion de
Sistemas

& Programa de capacitacion

del personal

14




je Estratégico 5: Fortalecimienio Institucional
5.1. Implementar un ]
modelo de gestion

. Asegurar el
cumplimiento del PEI

institucional
eficaz v eficiente

R19. Fortalecimiento

ITSC 2021- 2024 v POA
2021

gue dé respuesta  5.1.1. Cumplimiento de del Sistema de 2. Establecer un modelo de
a los clientes los procesos de | Planificacién y Control gestion de calidad bajo
internos v elaboracion, las normativas del sector
externos del MOTtoreo y publico v certificable
ITSC. evaluacion del bajo normas
PEI v POA internacionales
R20. Sistema de 1. Sistema de Monitoreo
Planificacion disefiado v en proceso de
Institucional Instaurado. implementacion
5.1.2. Cumplimiento de
los indicadores ~ R21. Establecer un
de calidad modelo de gestion de ..
. - : 1. Cumplimiento de los
relacionadas con  calidad bajo las . )
. ; indicadores de calidad
Calidad del normativas del sector ) )
e : relacionados con Calidad
SISMAP. publico v certificable
. . ) del SISMAP
Certificacion bajo normas
bajo la Norma internacionales
ISO 9001:2015
513. Plande I Estructura
Organizacional v Escala
desarrollo E22. Desarrollo -
. o Salarial implementada
organizacional ¥ | organizacional -
. . 2. Gobernanzas y alianzas
calidad de la fortalecido .
- estrategica
gestion
5.1. Implementar un 1. Optimizacion de costos
modelo de gestion operativos
institucional eficaz v R3. Gesti . 2 Presupuesto acorde al
eficiente que dé 5.1.4. Optimizar costos >~ JesHonat y POA institucional
._ optimizar fuentes de Sr
respuesta a los operativos ) 3. Gestién v control de los
clientes internos y HETEs0s procesos Admimstrativos

externos del TTSC. v Financieros

3. Gestion de compras
1. Gestionar la adecuacion
5.1.4. Elaborar el plan de la infraestructura
de dotacion de E24. Usuarios fisica (Provecto
necesidades de satisfechos de las 2. Gestionar la adecuacion
las areas del instalaciones del ITSC de la infrasstructura
ITSC tecnologica
5.1.5. Fortalecimiento R25. Fortalecimiento 1. Gestidn del Sistema de
de los institucional a través Monitoreo de la
Subsistemas de | del cumplimiento de los Admimstracion Publica
Recursos indicadores de los II

15




5.2. Mejorar el

5.3. Transparentar

5.4. Desarrollar una

posicionamiento
institucional del
ITSC a mivel
nacional e
internacional

531

las operaciones

54.1.
estrategia de
coordinacidén
interinstituciona

1 e internacional

542

521

Humanos de cara Subsistemas de
al fortalecimiento Recursos Humanos

institucional

Implementacion
del Plan
Estratégico de
Comunicaciones
(interno v
externo)

Disponer de los
recursos fisicos v
tecnologicos
COmOo Como
manda la Ley
200-04 para el
adecuado
funcionamiento
del la Oficina de
Accesoa
Informacion del
ITSC
Maximizar la
captacion de
IECUTs0s
proveniente del
exterior para
alinearlo de
manera efectiva a
las prioridades
del ITSC.

Plan de
vinculacion con
entidades
tecnicas,
académicas v

R26. Mejorar el flujo de
informacion
institucional v de
comunicacion interno v
externo.

R27. Aumento de la
satisfaccion del
personal del ITSC

F28. Garantizar la
transparencia de la
gest10n nstitucional
proporcionando acceso
a informaciones a los
ciundadanos de manera
oportuna

R29 Reforzar la
capacidad de
apropiacion, v
captacion de recursos
de cooperacion

E30. Consolidada la
vinculacion del ITSC
con entidades técnicas,
academicas y

F~

Personal calificado v con
las competencias
requeridas por el puesto
Gestion del Clima
Laboral

Gestion del Plan
Estratégico de
Comunicaciones
Gestion de Crisis
Gestion de las
Relaciones Publicas
Gestion vy Coordinacion
de Eventos/actividades
del ITSC

Gestionar las estrategias

para contenidos
generales de Redes
Sociales v Pagina Web.

Gestionar actividades
internas que contribuyan
a mejorar €l clima
orgamizacional

. Habilitacion de la

Oficina de Accesoala
Informacion

Gestion del Portal de
Transparencia

Gestion CEP-ITSC
(Gestion certificaciones

del portal con las
normativas NORTIC A2,

A3 A5 EL

1. Gestionar fondos de
cooperacion
Internacional

Establecer vinculaciones
con entidades técnicas,
academicas v financieras,
nacionales e
mternacionales
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5.5. Proveer servicios 3.5.1.

de consultoria v
asistencia técnica
que sirvan para
mejorar el
entorno
productivo v la
sociedad

5435,

552

financieras,
nacionales e
internacionales

Implementar
mecanismos para
la regulacion v
participacion
permanente de
los sectores
productivos v las
OIganiZaciones
de la sociedad
civil.

Crear una
fundacion para
gestionar los
servicios de
consultoria v
asistencia técnica
Crear un centro
de negocios e
nnovacion

financieras, nacionales
e internacionales

E31. Articulacion
ITSC-sociedad civil
para elevar la sinergia
publico-privada”

F32. Mejorada las
competencias del
capital humano de los
sectores productivo a
traves de la prestacion
de servicios del ITSC
R33. Fortalecidas las
capacidades de
emprendimiento e
innovacion del ITSC

Charla de sensibilizacion
de los procesos de
Contratacion del Estado
v socializacion del
PACC v su vinculacion
con otros planes.

Simplificar v racionalizar
los procedimientos de
gestion de la cooperacion
internacional para su
mayor operatividad v
agilidad.

Capacitar en la
implementacion de las
Normas de Gestion de la
Cooperacion
Internacional

Elaborar un Plan de
articulacion ITSC-
Sociedad Civil
Implementar 1 Plan de
articulacion ITSC-
Sociedad Civil

Registro ASFL

Gestion de la ASFL

Prestacion de servicios v
empresas auxiliares.
Eendicion de cuentas a

las entidades cooperantes
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3. RESULTADOS DEL PROCESO DE AUTOEVALUACION

3.1 PRINCIPALES FORTALEZAS IDENTIFICADAS.

En el ITSC Se han formulado los fundamentos filoséficos de la institucion, mediante un Taller
de Planificacion Estratégica Institucional 2021 2024 efectuado en colaboracion con los
involucrados en Sept. 2020.

El ITSC cuenta con un marco de valores alineado con la mision y la vision de la organizacion,
respetando el marco general de valores del sector publico.

El ITSC ha comunicado la mision, vision, valores, objetivos estratégicos y operativos méas
amplia a todos los empleados de la organizacion y a todos los grupos de interés, mediante Pagina
Web, Correos Electronicos y Murales.

Contamos con una estructura organizativa y un manual de organizacion y funcién, aprobado por
el MAP, con miras a garantizar el buen desempefio institucional.

El ITSC motiva y apoya a las personas de la organizacion y actuar como modelo de referencia.

El ITSC Mantiene relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

3.2 AREAS QUE IMPULSAN A LA MEJORA INSTITUCIONAL.

3.2.1 AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS FACILITADORES.

I- LIDERAZGO

El ITSC si aplica los principios de GCT, pero a pesar de que tenemos una propuesta para la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad, necesita ser evaluada y aprobada y no
contamos con certificacion Norma ISO 9001.

Se debe realizar una matriz de sucesion para delegar autoridad, responsabilidad y competencia.

I- PLANIFICACION Y ESTRATEGIA

La Institucion debe recopilar, analizar y revisar de forma periddica la informacion relevante
sobre variables politico- legales, socio-culturales, medioambientales, econémicas, tecnolégicas,
demogréficas, etc.

Se debe asegurar la disponibilidad de recursos para desarrollar y actualizar la estrategia de la
organizacion.

Se debe asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios parta la implementacion de los
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cambios planificados.

I11- PERSONAS

e Sedebe realizar un levantamiento para Identificar las capacidades actuales de las personas, tanto
en el plano individual como organizativo, en términos de conocimiento, habilidades y actitudes
y compararlas sistematicamente con las necesidades de la organizacion.

e Se tiene que debatir, establecer y comunicar una estrategia para desarrollar capacidades. Esto
incluye un plan general de formacion basado en las necesidades actuales y futuras de la
organizacion y de las personas.

e Se debe de realizar planes de formacién y planes de desarrollo para todos los empleados y/o
equipos, incluyendo la accesibilidad a los mismos para los trabajadores a tiempo parcial y los
trabajadores con permiso de maternidad/paternidad.

e Se debe desarrollar habilidades gerenciales y de liderazgo, asi como competencias relacionales
de gestion relativas  a las personas de la organizacion, los ciudadanos/clientes y los
socios/colaboradores.

e Se debe de Liderar (guiar) y apoyar a los nuevos empleados (por ejemplo, por medio del
acompafamiento individualizado (coaching), la tutoria o la asignacién de un mentor).

e Se debe crear un procedimiento de la movilidad interna y externa de los empleados.

e Se debe desarrollar y promover métodos modernos de formacion (por ejemplo, enfoques
multimedia, formacién en el puesto de trabajo, formacion por medios electronicos [e-learning],
uso de las redes sociales).

e Se debe planificar las actividades formativas y el desarrollo de técnicas de comunicacion en las
areas de gestion de riesgos, conflictos de interés, gestion de la diversidad, enfoque de género y
ética.

e Se debe evaluar el impacto de los programas de formacion y desarrollo de las personas v el
traspaso de contenido a los compafieros, en relacidn con el costo de actividades, por medio de
la monitorizacion y del analisis costo/beneficio.

e Se debe revisar la necesidad de promover carreras para las mujeres y desarrollar planes en
concordancia.
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IV- ALIANZAS Y RECURSOS.

e Incentivar la involucracién de los ciudadanos/clientes y sus representantes en las consultas y su
participacion activa en el proceso de toma de decisiones dentro de la organizacion (co-disefio y
co-decision), por ejemplo, via grupos de consulta, encuestas, sondeos de opinion y grupos de
calidad.

e Definir el marco de trabajo para recoger datos, sugerencias y reclamaciones o quejas de los
ciudadanos/clientes, recogiendolos mediante los medios adecuados (por ejemplo, encuestas,
grupos de consulta. Buzones de reclamaciones, sondeos de opinién, etc.).

e Alinear la gestion financiera con los objetivos estratégicos de una forma eficaz, eficiente y
ahorrativa.

e Analizar los riesgos y oportunidades de las decisiones financieras.

e Garantizar que la informacion disponible externamente sea recogida, procesada, usada
eficazmente y almacenada.

e Implementar, monitorizar y evaluar la relacion costo-efectividad de las tecnologias usadas. El
tiempo de retorno de la inversion (ROI) debe ser suficientemente corto y se debe contar con
indicadores fiables para ello.

e Definir cdmo las TIC pueden ser utilizadas para mejorar el servicio prestado. Por ejemplo,
utilizando el método de arquitectura empresarial para la gestion de la informacion en la
administracion publica.

e Tener en cuenta el impacto socio-econémico y medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestién
de residuos de los cartuchos, reducida accesibilidad de los usuarios no electrénicos.

e Equilibrar la eficiencia y eficacia del emplazamiento fisico de la organizacion con las
necesidades y expectativas de los usuarios (por ejemplo, centralizacion versus descentralizacion
de los edificios/ puntos de servicios, distribucion de las salas, conexién con transporte publico).

e Desarrollar una politica integral para gestionar los activos fisicos, incluyendo la posibilidad de
un reciclado seguro, mediante, por ejemplo, la gestion directa o la subcontratacion.

V. PROCESOS

e Se debe comentar y estandarizar los procesos.

e Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores criticos de éxito, teniendo en cuenta los
objetivos de la organizacién y su entorno cambiante.

e Asignar recursos a los procesos en funcion de la importancia relativa de su contribucion a la
consecucion de los fines estratégicos de la organizacion.
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Simplificar los procesos a intervalos regulares, proponiendo cambios en los requisitos legales,
si fuera necesario,

Crear incentivos (y condiciones) para que la direccion y los empleados creen procesos inter-
organizacionales (por ejemplo, compartir servicios y desarrollar procesos comunes entre
diferentes unidades.

3.2.2 AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS DE RESULTADOS

V1. Resultados orientados a los ciudadanos/clientes.

La Institucion en estos momentos esta aplicando una encuesta de satisfaccion, para conocer las
opiniones de los usuarios sobre la calidad de los servicios que se ofrece.

Se debe realizar de forma periddica estudios que ofrezcan informacion actualizada sobre la
percepcidn social o de valoracién de la imagen global de la institucién y reputacion.

Se debe medir Grado de implicacion de los grupos de interés en el disefio y la prestacion de los
servicios y productos o en el disefio de los procesos de toma de decisiones.

Medir la percepcion en cuanto a la accesibilidad.
Identificar nUmero de actuaciones del Defensor Publico.

Medir el alcance de los esfuerzos para mejorar la disponibilidad, precision y transparencia de la
informacion.

Identificar nUmero de expedientes devueltos por errores 0 casos que necesiten repetir el
proceso/compensacion.

Medir el cumplimiento de los estandares de servicio publicados (por ejemplo, requerimientos
legales).

VI1. Resultados en las personas.

Se debe de culminar la aplicacion de la encuesta del clima laboral, para poder medir los resultados que
ha alcanzado la Institucion, para satisfacer las necesidades y expectativas del personal.

VI11. Resultados de responsabilidad social.

Se deben de realizar estudios que midan los siguientes aspectos:

Impacto del funcionamiento de la organizacion sobre la calidad de vida de los
ciudadanos/clientes. Por ejemplo: educacion sanitaria, apoyo a las actividades deportivas y
culturales, participacion en actividades humanitarias, acciones especificas dirigidas a personas
en situacion de desventaja, actividades culturales abiertas al publico, etc.
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e Reputacion de la organizacion, (por ejemplo, como empleadora o contribuyente a la sociedad
local o global).

e Percepcion del Impacto econdmico en la sociedad en el &mbito local, regional, nacional e
internacional, (por ejemplo, creacion/atraccion de actividades del pequefio comercio en el
vecindario, creacion de carreras publicas o de transporte publico que también sirven a los actores
econdmicos existentes.).

e Percepcion del enfoque hacia las cuestiones medioambientales (por ejemplo, percepcion de la
huella ecoldgica, de la gestion energética, de la reduccion del consumo de agua y electricidad,
proteccidn contra ruidos y contaminacion del aire, incentivo en el uso del transporte pablico,
gestion de residuos potencialmente tdxicos, etc.).

e Percepcion del impacto social en relacién con la sostenibilidad a nivel local, regional, nacional
e internacional (por ejemplo, con la compra de productos de comercio justo, productos
reutilizables, productos de energia renovable, etc.).

e Percepcion del impacto en la sociedad teniendo en cuenta la calidad de la participacion
democratica en el ambito local, regional, nacional e internacional (por ejemplo, conferencias,
consulta y proceso de toma de decisiones sobre el posible impacto de la organizacion sobre la
seguridad, movilidad.

e Opinion del publico en general sobre la accesibilidad y transparencia de la organizacion y su
comportamiento ético (respeto de los principios y valores de los servicios publicos, como la
igualdad, permanencia en el servicio, etc.).

e Percepcion de la participacion de la organizacion en la comunidad en la que esta instalada,
organizando eventos culturales o sociales a través del apoyo financiero o de otro tipo, etc.).

e Percepcion de la institucion en la cobertura mediatica recibida relacionada con su
responsabilidad social.

. Resultados clave de rendimiento.

e Se debe medir el impacto en la sociedad y los beneficiarios directos de los servicios y productos
ofrecidos.

e Se debe medir el nivel de calidad de los servicios o productos facilitados en cuanto a estandares
y regulaciones. (Culminar la aplicaciéon de la encuesta de atributos de calidad de servicios
ofrecidos).

e Se debe realizar las inspecciones y auditorias de resultados de impacto.

e Se debe de hacer benchmarking (analisis comparativo) en términos de outputs y outcome.
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Se debe de analizar la innovacion en servicios/productos para la mejora del impacto.

Se debe analizar la respuesta de los lideres a los resultados y las conclusiones de las mediciones,
incluyendo la gestion de riesgos.

Se debe medir la Eficiencia de la organizaciéon en la gestion de los recursos disponibles,
incluyendo la gestion de recursos humanos, gestion del conocimiento y de las instalaciones de
forma 6ptima (input vs output).

Se debe evaluar la mejora del desempefio y de la innovacion en productos y servicios.

Se debe medir el grado de cumplimiento de los acuerdos de colaboracion, actividades conjuntas.
Se debe medir el Valor afadido del uso de la informacion y de las tecnologias de la
comunicacion para aumentar la eficiencia, disminuir la burocracia administrativa, mejora de la
calidad de la prestacion de servicios, (por ejemplo, reduciendo costos, el uso del papel,
trabajando en forma conjunta con otros proveedores, interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).
Se debe realizar inspecciones o auditorias de funcionamiento de la organizacion.

Se debe medir el Cumplimiento de los objetivos presupuestarios y financieros 2021.

Se debe realizar auditorias e inspecciones de la gestion financiera, 2020 y 2021.

23




3.2.3 CONCLUSIONES Y LECCIONES APRENDIDAS.
Para la institucion es muy importante fomentar la cultura de autoevaluacién, que todos los colaboradores
sientan el compromiso de unirse, para elevar los niveles de excelencia el desempefio de sus funciones
y brindar un servicio de calidad.
Consideramos que la institucion tiene la necesidad de implementar la carta Compromiso al ciudadano
para cumplir con los atributos de calidad de los servicios ofrecidos y dar un seguimiento constante a la
percepcion de los clientes/usuarios mediante encuestas.
Concluimos en realizar el Plan de Mejora CAF 2022 para mejorar las debilidades identificadas.

ANEXO: GUIA DE AUTOEVALUACION CAF 2021.

24




