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1. Reporte de avance Plan de Mejora basado
en la Autoevaluacion del Modelo CAF.

El actual documento del Instituto Tecnoldgico de Las Américas expone las evidencias del avance
del Plan de mejora de la aplicacion del Modelo CAF, Marco Comun de Evaluacion, herramienta
creada para ayudar a las organizaciones del sector publico en la implementacion y utilizacion de
técnicas de gestion de calidad orientadas a resultados, con miras a garantizar productos y servicios
que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros ciudadanos clientes.

Las informaciones detalladas responden a las acciones de mejora completivas del informe Plan de
Mejora Institucional 2022, reflejando el esfuerzo conjunto de las &reas en favor a acciones que
realcen los niveles de calidad para la prestacion del servicio de docencia a todos nuestros
estudiantes.

En este informe se remite las evidencias del plan de mejora institucional 2022, el cuadro resumen
detallado debajo, en el mismo presentamos 7 indicadores con areas a mejorar de los cuales tenemos
Cuatro (4) logrados, Dos (2) desestimados y dejados para el plan de mejora del 2023, Uno (1) en
proceso, con fecha de vencimiento al 30 de septiembre 2022, de los cuales tenemos resueltos 4
con un porcentaje de 100% concluido a la fecha.



2. Cuadro Resumen

Criterios No.

ITL

LAS

Las Americas Institute of

Subcriterio No.

INSTITUTO
TECNOLOGICO DE

AMERICAS
Technology

Area de Mejora

Objetivo

Accion de Mejora

Tareas

Indicador

Avance

Subcriterio 4.1. Desarrollar y

identificar las posibles

DE RENDIMIENTO.

posible).

relacios alos costos vs
beneficios.

institucional.

medir la eficiencia del
costo

4. Identifica las necesidades de alianzas publico- . N N . . . cantidad de
CRITERIO 4: ALIANZAS Y . " . P alianzas publico-privada que a disefiar un proyecto de Disefiar un estudio de .
gestionar alianzas con privada (APP) alargo plazo y las desarrolla cuando " N iy . o Jun-22 posibles Logrado
RECURSOS. P f largo plazo pudieran ser de Alianzas publicas-privadas. prefactibilidad
organizaciones relevantes. sea apropiado . o acuerdos.
impacto positivo para el ITLA.
Desarrollo en proceso de
informe
. Subcriterio 4.4. Gestionar la | 8. Asegura que el conocimiento clave (explicito e | Concientizar acerca de una de gestion de las areas
CRITERIO 4: ALIANZAS Y h e : P . : - con formato "
informacion y el implicito) de los empleados que dejan de laborar cultura de conservacion y Crear un repositorio de datos . Jun-22  |Informe ejecutado Logrado
RECURSOS. . R, : . e P estandarizado y
conocimiento. en laorganizacion se retiene dentro de lamisma. [transmision de conocimiento. -
compartido en un
repositorio de
conocimientos
1. Indicadores relacionados con la retencién Realizar un mecanismo de Crear un software que
CRITERIO 7: Subcriterio 7.2. Mediciones Iealt.ad motivacion de las personas (po e'emvlo Reducir el nivel de medicion para la determinar el permita obtener orcentaje de
RESULTADOS EN LAS del Rendimiento tad y motivacic P (por ejemplo, | entismo, rotacion de dicion para|a d ! informaciones relativoa | Sep-22 | Pereema En Proceso
. nivel de absentismo o enfermedad, indices de A nivel de retencién, lealtad y . " rendimiento
PERSONAS. (desempefio). . . N personal y quejas. S la asistencia y/o causas
rotacion del personal, nimero de quejas, etc.). motivacion del personal. .
de absentismo.
En el ITLA se cuenta con el
procedimiento de Quejas y
Sugerencias PR-GC-07, donde |Difundir el procedimeinto
CRITERIO 7: Subcriterio 7.2. Mediciones . . - . se estipula la cobertura de Quejas y Sugerencias. Cantidad de
: 3. El nimero de dilemas éticos (por ejemplo, Crear unaculturade . : N :
RESULTADOS EN LAS del Rendimiento osibles conflictos de intereses) reportados, resolucion de conflictos interdepartamental paralas / Realizar espacios para | Jun-22 quejasy Logrado
PERSONAS. (desempefio). posi ! ) rep : ucl ! sugerencias y las mismas la sociabilizacion de conflictos
pueden ser propuestas por conflictos.
cualquier usuario, proveedor y
colaborador del ITLA
1. Actividades de la organizacion para preservar y
mantener los recursos (por ejemplo: presencia de
X b al o
CRITERIO 8: o . proveedores con perfil de responsabilidad social, o Disefiar un programa de _ _
RESULTADOS DE Subcriterio 8.2. Mediciones grado de cumplimiento de las normas Concientizar acerca de la capacitacion orientado a Realizar cursos acerca la Cantidad de
del rendimiento medi i , uso de materiales reciclados, preservacion del medio P : " preservacion del medio | Jun-22 colaboradores Logrado
RESPONSABILIDAD P I, : . preservacion del medio h
SOCIAL organizacional. utilizacion de medios de transporte respetuosos ambiente. ambiente y 10S recursos ambiente formados
: con el medioambiente, reduccion de las molestias, y ursos:
dafios y ruido, y del uso de suministros como
agua, electricidad y gas).
Este punto fue
desestimado y
Monitoriar las reformas sera
CRITERIO 9: Subcriterio 9.1. Resultados . » . Y| crear un tablero de medicion | Seguimiento a partir de . implementado
N . 7. Resultados de laimplementacion de reformas modificaciones . . Cantidad de
RESULTADOS CLAVE externos: servicios o del sector pablico rocidementales en el sector de las reformas registros en hoja de Mar-22 reformas. unanueva tarea
DE RENDIMIENTO. productos y valor pblico. p . P ublico gubernamentales. calculo. | paraeste
p ! indicador en el
plan de mejora
2023
Este punto fue
desestimado y
Determinar el impacto Creacion de sera
CRITERIO 9: Subcriterio 9.2. Resultados 9. Resultados relacionados al costo-efectividad economico de la eficljenuaen Implementar una cultura rocedimiento, para implementado
RESULTADOS CLAVE | & = el de eficiencia, | (10970S: resultados de impacto al menor costo orientada a la eficiencia P P Jun-22 | % DE AHORRO. | unanuevatarea

para este
indicador en el
plan de mejora
2023




3. Acciones implementadas:

Criterio 4: Alianzas y Recursos
Subcriterio 4.1: Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

e Area de mejoras: Identifica las necesidades de alianzas publico-privada (APP) a largo plazo vy las
desarrolla cuando sea apropiado.

e Acciones realizadas: Disefiar un proyecto de Alianzas publicas-privadas.

Evidencia 1. Disefiar un estudio de prefactibilidad (Propuesta para las Estrategias de Alianzas
Estratégicas).

|4. Propuesta para las Estrategias de Alianzas Estratégicas

4.1 Un modelo para realizar alianzas estratégicas

A continuacion, e presentan un modelo para realizar alianzas con socios estratégicos basado en los
factores de éxito y gque permiten al ITLA orientar sus estrategias de aliamzas con el sector empleadaor.
El modelo supone gue la institucion educativa ya cuenta con equipos dedicados para servir como
enlzces con los socdios del sector empleador, ¥ que 2l liderazgo de la institucién ha ofrecido un respaldo
total a los equipos de enlaces vy su funcidn para enviar un mensaje claro, interna y externamente, de
que la institucicn prioriza el desarrollo de relaciones con socios en el sector empleador.

Figura 1: El Modelo Basico de Alianzas Ganar-Ganar
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Desde el principio, es importante que los equipos del ITLA definan porgue buscan alianzas con el sector
empleador v cudles son sus prioridades. De zlli, hay gue definir el valor agregado del ITLA, qué ofrecs
= las emprasas y organizacionss empresariales priorizadas, y definir los beneficics que las empresas
pusden recibir siendo socios del ITLA.

Luego, hay que deszarrollar los detalles y los parametros de la zlianza propuesta. Dentro de este
ejercicio, hay que definir el enfogue ganar-ganar y la vision compartida de cada enlace priorizado y
ofrecer servicioz que =s5tén alineados a los incentivas 2 intereses tanto de los empleadores como de los
estudiantes.

Cuando los equipos del ITLA se acercan a los socios priorizados, las alianzas propuestas deberian ser lo
mas especificos posibles sobre los beneficics para la empresa y el proposito del compraomiza entre |2
institucion y el empleador, y la propuesta deberia establecer claramente las funciones y
responsabilidades de ambas partes com metas tangibles.

Finalmente, una wez gue ITLA cuente con alianzas con los socios, hay gue definir e implementar el
sistema de seguimiento que ITLA utilizard para controlar ¥ hacer un seguimisnto de |z alianza.



4.2 Lineas Estratégicas

Tomando en cuenta el modelo para realizar zlianzas estratégicas, a continuacion, se elaboran las lineas
estratégicas propuestas gue definen las areas prioritarias que requeriran |z asignacion de recursos del
ITLA parz que la estrategia de zlianzas funcione en |a practica.

+}+Tabla 1: Lineas Estratégicas

421 Diefinir &l mecanisma de 4.2.1.1 Uderazge - Definir los recursos internas que se destinardn para realizar
pabernanza interna que alianzas actratégicas
realizard actividades para
crear alianeas estratégicas 4.2.1.2 Definir el equipo dedicade a realizar alianzas sstratégicas con el

sacker empleadar

4.2.2 Desarrollar la capacidad g 4221 Desarrollar la capacidad para comprender las necesidades dal
infrasstructurs imterna para mercado |abkaral
mejarar enlaces con &l

veckar ampleador 4.2.2.2 Desarrollar un base da datas de empresas/cocios patencialas
4213 Mejorar capacidad de 4231 Desarrollar estrategias de marketing para promoser s orupaciones
pramacian de trabajo que =stdn en alta demanda @n el mercada laboral

4.2.3.2 Desarrollar estrategias de marketing especificas para promover las
carreras de ITLA

424 Farmular & implementar 4241 Desarrollar una Fsta corta de smpresasfarganizacionas
estrategias de spercamiento
especificas para cada sacia 4.2.4.2 Definir el @quipo dedicade a servir como enlace pars cada socia
priciriesda pricrizado de la industria y mantener seguimisnta

4.2.4.3 Definir el enfoque ganar-ganar - bensficios para las empresas v
Baneficios para las universadades

4244 Farmaliesr alianeas con sadias priarizados

425 Institucianalizar procesas v 4.2 51 Establecer pracesos de sepuimiento eficaces
mecanismas para garantizar
alianzas exitosas y la 4.2.52 Elaborar una palitica interma de alianzas estratégicas con @l sector
sosbenibilidad ampleadar

4253 Organizar y establecer un consejo asesorfuna junta consultiva
{adyisno boapd) para orear gobernanza y respansabilidad compartidas




4.21 Definir el mecanismo de gobernanza internc que realizara actividades para crear
alianzas estratégicas

4.2.1.1 Liderazgo - Definir los recursos internos que se destinaran para realizar
alianras estratégicas

El apove del liderazgo es fundamentzl para el éxito de 135 | “Mada habla mds daro a los empleadas
alianzas estratégicas. Un fuerte liderazgo, particularmente en | que el compertamiento de su lider v la
&l nivel administrativo superior es otra cualidad crganizaciona| | MAner en que apoye, Musstne, &
esencial para el establecimiento de alianzas poderosas. :E::;F:IL:";:if:iru';;r:::':i"
Muchos estudios  han  destacade el papel clave gue | ocae

desempenan los lideres organizacionales en el establecimiento
de culturas institucionzles caracterizadas por la vision, |z innovacion y el respeto mutus. Es importante
gue el liderazgo dal ITLA ofrezca un respaldo total 2 los equipos de enlaces v su funcién para enviar un
mensaje claro, interna v externamente, de que la institucidn prioriza el desarrollo de relaciones con
socios de la industria. Deben fomentar &l compromiso y la coordinacion para lograr alianzas exitosas.

4.2.1.2 Cefinir el equipo dedicado a realizar alianzas estratégicas con el sector
empleador

Faras cada carrera academica, el ITLA deberiz asignar un "enlace” o un eguipo de enlaces) que pusds
asumir |3 responsabilided principal de desarrollar y administrar |as relacionss con emplesdores locales
para la carrera especifica, y definir loz papeles especificos gue tendria cada miembro del equipo. Los
equipos dedicados deberian dedicar un tiempe significativo a3 construir relacionss productivas con los
empleadores y ental manera, lzs empresas tendran entonces un contacto principal dentro de Iz carrers
de ITLA y,

de manera similar, 2l enlace de ITLA tendra un contacto confiable con sus sodios comerciales.

Es importants tomar en cuenta que muchas institucionss educativas operan en un modelo académico.
Fara tener éxito, la funcicon de desarrollar alianzas estratégicas debe tenar una cultwra emprendedora.
Debe ser agil, receptivo, de pensamiento répido con wn fuerte enfoque en el szrvicio al clisnte. Asi
estos eguipos cultivan conocimientos especificos de |z industria y dedican un tiempo significative a
construir relaciones productivas con los empleadores.

4. 22 Desarrollar la capacidad ¥ infraestructura interna para mejorar enlaces con el
sector empleador

4.2.2.1 pesarrollar |la capacidad para comprender las necesidades del mercado
laboral
Lz identificacion de metas organizacionzles compartidas requisre que los equipos de ITLA v sus
Contrapartes comercizles participen en conversaciones frecusntes y sinceras sobre sus respectivas
visiones organizacionales vy comunitarias. Aprovechando informacién valiosa acerca de las
caracteristicas y requisitos de la demanda laboral que los equipos de ITLA consiguisron durante los

' “orkforce Development Plan Tookit - Guicance and Rescurces to Assist State and Temitonal Health Agencies to Creabe a Workforce
Training ard Developrent Planc® The Association of State and Terntorial Health Offidals |AsT=0)



encuentros com el sector emplesdor en febrero 2022, los equipos de ITLA pueden fortalecer su
capacidad para comprander las necesidzdes del mercado [aboral 2n adelante.

Establecer lineas abiertas de comunicacion & traves del contacto regular y frecuente con socios del
sactor empleador para poder identificary monitorear 3 las demandas cambiantes del mercado labaral.

4,2.2.2 Desarrollar un base de datos de empresas/socios potenciales

El ITL& deberia crear una base de datos con la informacion pertinents de |zs potenciales empresas para
hacer alianzas como industriz, ndmero de empleados, afiliadon a la asociadion, y informacion ds
contacto. Pero hay que tratar a los empleadores como clientes. &si gue, alo mejor, no seria solaments
un bazs de datos, sino que utilizariz un sistema "Customer Relatienship Management” (Gestion de Iz
relacion con el Clisnte). Un sistema de Gestion de |z Relacion con gl Clients pueds ayudar 2 optimizar
los procesos de gestion de relaciones con contactos del sector empleador v realizar actividades de
seguimiento con los socios.

423 Mejorar capacidad de promocion

4,2.3.1 Desarrollar estrategias de marketing para promover las ecupaciones de
trabajo que estan en alta demanda en el mercado laboral

Fortalecer |2 capacidad de promocidn es &l asunto mas critico para el ITLa en 2l corto plaze. Es
importante que el ITLA foments mas interés en sus carreras, en particular la manufactura de
dispositivos médicos, a traves de estrategizs de marketing.  Varios representantes del sector
empleador gue fusron entrevistados reportaron que, por lo generzl, no hay busn conocimiento en el
pais de las ocupaciones de alta demanda =n las industrias de manufacturs de dispositivos medicos o el
desarrollo de software, ni de los sueldos que corresponden.  Asi que, por un lado, el ITLA deberia
explorar opcicnes para promover las ocupaciones de trabajo que 2st2n en 2lta demanda en el mercado
lzboral.

Tambien, &= posible qua &l ITLA pueds aprovechar los racursos de otros socios potenciales en esta tipo
de estrategiz de marketing porque hay interesss compartidos entre 2l ITLA, el gobierno y el Clister de
Dispasitivas Medicos en promover las ocupaciones de trabzjo que estan en alta demanda en &l
mercada labaoral.

4,2.3.2 Desarrollar estrategias da marketing especificas para promover las carreras
de ITLA

Por otrg lzdo, algunos representantes del sector empleador gue fueron entrevistados reportaron gqus
no hay buen conocimiento de las carreras de ITLA. Entonces, en conexidn con promover lzs
ocupacionss de trebajo gue estén en alta demanda, es importante que el ITLA desarrolle estrategizs
de marketing especificaz para promover sus carreras gue muestren gue las carreras ofrecen
trayectorias profesionales haciz empleabilidad.



Como parte de estas estrategias, 2l TLA deberia explorar instrumentos potencizles que enfrenten a las
brechas gue tienen unos estudiantes potenciales (becas, subsidios para transporte, etc.) y gue pusdan
fomentar mas interés en las carreras.

424 Formular e implementar estrategias de acercamiento especificas para cada
socio priorizado

4,2.4.1 Desarrollar una lista corta de empresas/organizaciones

El primer paso en implementar una estrategia de acercamiento & un socio potencial y priorizar las
emprasas 3 las que dirigirse. Durante I3 visita & |z RD =n marzo, algunas oportunidades para enlaces
concretas con las carreras de ITLA salisron durante las entrevistas con representantes del sector
empleador:

+ Desarmolle de Software — ITLA puede proveer mucho velor agredado 8l sector empleador 2
través de un programa de pre-soreening de candidatos para cade vacante, para que el sector
emplezdor no invierta mucho tiempo evaluando aplicaciones gue no son relevantes. Eriks
Faperin 25 una [ecruitsr para varias empresas de softwars, asi que puede ser un punto de
entrada a3 |z industria para ver si pueden estzblecer enlaces que ofrecen mas economias de
ezcala para TLA. T

*  Manufactura de Dispositivos Médicos — ] Clister de Dispositives Médicos ofrece un punto de
entrada a |a industria para ver si pueden establecer enlaces que ofrecen mas economias de
escala para ITLA El reprasentante del Clster de Dispositivos Médicos indico que el Clister estd
dispussto colaborar con ITLA en varics enlaces acerca de promocian, pero quisrs asegurar que
hay interés similar por 2l lado de ITLA.

Mo obstante, los equipos de ITLA deberian llegar & una priorizacién conjuntos, pero la priorizacion
deberiz ser rezlista v tener alguna base en compstencias gue ya existen dentro de |z carrera.

4.2.4.2 pefinir el equipo dedicado a servir como enlace para cada socio priorizado de
la industria y mantener seguimiento

Con la lista corta de socios priorizados las equipos de ITLA deberizn definir los miembros de los equipos
especificos gue seran responszbles para cada alianzz estrategica propussta v su papsl especifice en lz
gestion de relzciones con contactos del socio.

4,2.4.3 Definir el enfoque ganar-ganar - bensficios para las empresas y Beneficios
para el ITLA

con |z lista corta de socios priorizados, los equipos de ITLA deberian definir 2] valor zgregado del ITLA
con respeto a la alianza especifica y gqué ofrece al sacio priorizado v cudles beneficios econdmicas o
poltticos tangibles serén generados pars todos los involucrados en la slianza propussta. Con esta
informacion, los eguipos de ITLA pusden desarrcllzr los detalles v los pardmetros v definir el enfoque
ganar-ganar y la vision compartida de Iz alianza propuesta.

L



4,2.4.4 Formalizar alianzas con socios priorizados

Con la excepcion de unos programas de pasantias, gue mayorments son informales, los equipos del
deben fortalecer las estructuras para formalizar aliznzas estratégicas con el sector empleador.

Tomando los factores de éxito en cuenta, cuando los | “En Honduras, las instituciones ecucativas
equipos del ITLA se acercan a los socios priorizados, las | descubrieran que los actares el sector privada
alianzas propuestas deberian ser lo méis espacificos | Uenen dudas e inquistudes de firmar acuerdos, 2

i _ i - priar, sin gue exista un tiempo donde se realicen
posibles sobre los beneficios los empleadores [p.2]. | oopones concretas oue genenen conflanza entre las
tzzas de retencion de empleados de nivel inicial de | partes. La reflesdn y la autaevaluacidn
estos programas de grado para reducir la rotacign, | Menclonadas deberlan impedsar un camblc ce

. . - - talicad en | bt

stc.). Ademas, debenz definir el proposito del AL A

. . laz alianzas coman mesmorancos de enbencimiento
compromise entre 13 institucion ¥ el empleador ¥ 13 | firmades par funclanarics a verdas come un
propuesta deberia establecer claramente las funcionss | praceso de identificackin de beneficias, ejecuciin
y responsabilidades de ambas partes con metas | 9e actividades multipropsito para todas las
taneibles. Tambia . ible | N de ITLA parbes, y luego de formalizackin y seguimiento de
ENE -:s ambien, 5i 3 posible, los equipos .e TLA | ¢ ompromisas y acciones.” *
debenzirmsolucrar 2 los empleadores desde el principio
en el dizzfio de |3 zlianza (p. ). las practicas profesionales, las pasantias o los aprendizajes de los
estudiantes, el disefic & implementacion del curricule etc.) para que los empleadores se sientan parte
del camino a Iz emplezbilidad de los alumnes. Como parte del proceso de formacion y mantenimignto

de la aliznza, bos resultades claves qua los equipes de ITLA deberian realizar son: ?

Determinar los recursos humanos y financieros necesarios para mantenser 13 alianza.
Conocery compartir el valor de Iz zlianza dentro de |z empresa v 3 institucion.

Establecer indicadores para medir el impacto de las alianzas y compartir historias de éxito.
Establacar mecanismos de retrozlimentacion continua.

425 Institucionalizar procesos y mecanismos para garantizar alianzas exitosas y la
sostenibilidad

4,2.5.1 Establecer procesos de seguimiento eficaces

El seguimisnto es critice para &l éxito continuo de wnz alianza. Una vez gue =l ITLA cusnte con s0Cios
del sector empleador, hay que 3asegurar que los mantengan informados ¥ conectados. Para cads
alignza, los equipos de ITLA deben establecer procesos de seguimisnto eficaces que son apropiados
para los parametros especificos de |z alianza.

* “abanzas Ganar-Ganar — Una gub prictica para el fortalecimiento de la educcian téonica unkversitara.® FH 360 parn o Programa
anza

! &lianras Ganar-Ganar — Una gula prmctica para ebe fortaledmiemo de la educackdn béonim universitana ™ F=1 350 para el Frograma
Fanza
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4,2.5.2 Elaborar una politica interna de alianzas estratégicas con el sector empleador

Parz gue laz zlianzas estratégicas sean sostenibles deben ser institucional en la medida de lo posible.
Hzbra ocasiones gue las zlianzas se iniciem con un mecanismo informal, sin embargo &5 necesario
hacerlas institucional dentro del ITLA para que sean sostenibles. Los coordinedores/as de carreras y 2l
Depariamentos de Egresadeos ¥ Relacionss Internacionales tienen |3 responszabilidad de propicar y
promover las alianzas con el sector empleador, acercarse a los empleadores v desarrollzr vinculos para
beneficios mutuos.

sin embargo, para formalizar estas alianzas y dejarlas institucionzlizadas, es necesaric gue se rezlice 2
través de |z Vicerrectoriz o & traveés de los departamentos de alianzas correspondientes. & este fin, 58
deberiz elzborar de un protocolo operativo para la creacidn yio formalizacion de alianzas con el sector
=mpleadoar.

4,2.5.3 Organizar y establacer un consejo asesorfuna junta consultiva [adyisory,
board) para crear gobernanza y responsabilidad compartidas

Lz sstravegia fingl para concretizar un programa de alianzas | “wanas de los lderes del equino de
exitosa, es el establecimiento de wn mecanismo de gobernanza | Alaneas estrakégicas expresarcn b

y responsabilidad compartida necesidad para que las empresas no solo
) deberian estar en la mesa, sine que

deberian dirigir la conversacidn.” *

Con  frecuencia, juntas consultivas cCompuestas  por

representantes de la institucion educativa, el sector privado v |a comunidad estén a cargo de guiar &l
programa de alianzas estratégicas. Estas juntas consultivas generalmente estan separadas del drgano
de gobernznza central Se |z institucién educstiva o de la emprasa y, come resultado, se les otorga uns
gran libertad y flebilidad con respecto & sus decisiones administrativas v consejos.

Aungue ciertamente no es 2l Onico medio de establecer una responsabilidad compartida parz las
iniciztivas de colaboracion, el dezarrollo 2 una junta consultiva asi, deberia ser una meta del mediano
plazo pars el ITLA.

t gtockion Workdorce Devdlopment Action Flar: The Need for Trarefomation.”



Subcriterio 4.4 Gestionar la Informacion y el conocimiento.

plataforma tecnolégica del Itla de Google a Office 365.

Evidencia 2: Site de calidad https://sites.google.com/a/itla.edu.do/sdc-itla/

I7TLA

ISR

RE

TEENBLOBICE DE SGC-ITLA

LAS AMERVCAS

Lag Amaricas lastitata of Tachaalogy

FRLOSOF LA SSTITUCIONAL

Departamentos

Dparame:

cacidn y Fronsa

RO |Luriciod

PROCEDSMIENTOS CRRACTERIZACIONIES. CARTA COMPROMIED AL CIUDADAND

V

Tay®

SGC

EBiervanidola) al Foril de dooumenins dal Sshoma de
Gestiin e b Calidad ITLA

En eshe Ska encontran todos s documenias vigenles
nsoiios on o Sisborme e Gesthin e Caldad del ITLA,
Ofgarizacns Secin S0 s, Pubce naveger a awls oo esky
plalafoma dingiéndose al liskadn e caliegorias o S conacs &
doruranin, dinectamante & k2 peslata o bisquers por s
nombre

L cocumenios e deniican conla siguienis
esnuchim Vo magen

20 Thoo = Docurments|-Y Y] Desasamenio o Funcidn)-
ZZ- himers sscuenc.

Estamns comprrmaliios con offecer 2l Lsuann: LN espacic
aclalzads y da fnl aconsn oue nepresanie i uera
Gestiin da ke Calkdad an of MMLA!
Anie inguithuies o comenlaias, comuniquese conel
dnpanarenin de Cakdad en las exdensiones 2360 267,
esoibienc & Caldaaiiita adu do omedanie o Chal o
ERa.

IMPORTANTE:

Ficiende Cud 1006 oS 0orumenios 2 excepcidn de Ios
Fosmdarices "H0 PUEDEN EER IMPREBOE". 5in antas
requaniio en el Demaiamenin de Gestion de Caldad pam se
eniraga tormal oo sailo y firma.

Mot Tomar en cuenta qua la wersion achal dol donsmento
e encuantra desorila dionbno ol nomibne del anchie

Bl akcanoe e S50 oal ITLAeska deiimitado por o6 proesa
e formacion en & Sma de lecnologia o Educacitn Suparior
(mecndiogns) y Educaciin Pemmanenia (eolcaciin
ooninuads)

So conshtora una earheshiin o purio T1.52 da la nomma 150
2001:2015

FTLTY]

TFERT

ODOCUMENTOS CONTROLADOS

Area de mejoras: Asegura que el conocimiento clave (explicito e implicito) de los empleados que
dejan de laborar en la organizacidn se retiene dentro de la misma.

Acciones realizadas: Crear un repositorio de datos, este repositorio viene con un cambio en la

CAOCUMENTOS OE INTERI
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ITIA ., .

INSTITUTO TECNOLOGICO DE LAS AMERICAS
Departamento de Calidad en la Gestion

Procedimiento de Control de Informacion

Eiw (a) de Plan y
Desarrolio /

Laz Americos Institute of Tecknology Documentada
Version: Fecha de actualizacion Tipo de proceso:
dd-mm-aa):
12 ¢ ) Procesos De Monitoreo,
12-julio-2021 Analisis y Mejora
Revisado por:

1.

Objetivo del procedimiento

Establecer la metodologia para la elaboracion, identificacion, revision, aprobacion,
divulgacion, actualizacion y retiro por eliminacion, de las informaciones documentadas del
Sistema de Gestién de Calidad.

2.

Alcance:

Este procedimiento aplica para la generacion y control de las informaciones documentadas
relacionadas con el Sistema de Gestion de Calidad del Instituto Tecnolégico de Las Américas;
asi como para los documentos externcs al Instituto que requieren control de su distribucion,
Abarca desde la identificaciéon de la necesidad de modificacion, creacién u absolutizacién del
documento hasta que se comunica y divulga.

3.

1.
2.

3.
4.

4.

1.

2.

Documentos de Referencia
Normas I1SO 9001

Normas Basicas de Control Interno NOBACI 2017, Matrices de Ambiente de

Control y Actividades de Control

Guia I- Ambiente de Control, Contraloria General de la Repdblica
Guia lll- Actividades de Control, Contraloria General de la Repiblica

Definiciones

Anexos: Seccibn de informacion adicional que amplia la informacion de un
documento. Puede presentar formatos particulares como graficos, tablas,

tipos de planillas de registros, entre otros.

Caracterizacién: Documento usado para describir la estructura de cada
proceso, estableciendo entre otros, su objetivo, alcance, responsable,

Pégina 1 de 19

11




I Tg_m PROCEDWIENTO DE CONTROLDE | COPIGO: PR-GC-01

Con Amecinar tnstitale of Pectesingy VERSION: 12

INFORMACION DOCUMENTADA

3.

6.

7.

10.

Si se requiere efectuar cambios de “forma” en las informaciones
documentadas del Sistema Integrado de Gestion como: correcciones de
ortografia o de redaccion se podran realizar sin que ello implique el cambio
de version del documento como tampoco el tramite de la solicitud de
modificacion, ni la recoleccion de firmas.

Las informaciones documentadas entraran en vigencia una vez aprobados,
adoptados y sean publicados en el sitio web del Sistema de Gestion de Calidad
(Site: https: //sites. .com/a/itla.edu.do/sdc-itlal).

Las informaciones documentadas pueden ser mantenidas de forma
electronica y/o impresos, segun se determine. Deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables,

Las Informaciones documentadas que se descarguen del sitio web son
considerados NO CONTROLADOS y la responsabilidad del uso de versiones
desactualizadas sera responsabilidad del respectivo servidor publico, con
excepcion de los formularios que pueden ser impresos).

Los responsables de los departamentos donde se utilizan formatos pre-
impresos deben asegurar la eliminacion de todas las copias del formato
desactualizado cuando se actualicen o se eliminen.

El responsable de cada proceso debe identificar los documentos de origen
externo que apliquen a los procesos de la entidad y decidir, si se trata de
documentos legales y/o documentos que ofrecen orientacion para la
aplicacion de la normatividad, con el fin de actualizar el Normograma.

La consulta a las informaciones documentadas del SGC debe realizarse en el
sitio web del ITLA, por lo tanto, NO se debe realizar la impresion de los
mismos, salvo las plantillas y formularios.

El tiempo de retencion esta indicado en los documentos correspondientes

y/o listado de las informaciones documentadas y durante este tiempo el
responsable de su control cumple con los lineamientos del procedimiento.

Pigna 4 de 19
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Criterio 7: Resultados en las Personas
Subcriterio 7.2 Mediciones del rendimiento (Desempleo)

e Area de mejoras: Indicadores relacionados con la retencién, lealtad y motivacién de las personas
(por ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad, indices de rotacién del personal, nimero de
quejas, etc.).

e Acciones realizadas: Realizar un mecanismo de medicidn para la determinar el nivel de retencidn,
lealtad y motivacion del personal.

Evidencia 3: La institucidon ha implementado un software llamado SIGEI con el cual se realizaran todas
las mediciones que sean relacionadas con el médulo de RRHH. Fecha para completar esta tarea
septiembre 2022

Subcriterio 7.2 Mediciones del rendimiento (Desempleo)

e Area de mejoras: El nimero de dilemas éticos (por ejemplo, posibles conflictos de intereses)
reportados.

e Acciones realizadas: En el ITLA se cuenta con el procedimiento de Quejas y Sugerencias PR-GC-
07, donde se estipula la cobertura interdepartamental para las sugerencias y las mismas pueden

ser propuestas por cualquier usuario, proveedor y colaborador del ITLA.

Evidencia 4:

13



[ | INSTITUTO TECNOLOGICO DE LAS AMERICAS
| Departamento de Calidad en la Gestion
e Ui s
Las Amoricas Institute of Techrology Pr“@d'm‘@ﬂto d. Quejas y smrmm
Cadigo documental: Version: , Fecha de actualizacion Tipo de
PR-GC-07 7 (dd-mm-aa): proceso:
14-Jul-21 = Monitoreo,
LD | e, =iy
7 . Ap c *\
¥ . / “~ AI
- . =~ v
A\ T o o ' ; A1 >
&—/ % w g

2

1. Objetivo del procedimiento Nsee”
Establecer los pasos que garanticen la gestion de las sugerenctas

interdepartamentales y de las quejas en su generalidad, con el fin de contribuir a
la mejora continua de los servicios prestados.

2. Alcance

Aplica a todos los servicios ofrecidos en el Instituto Tecnolégico de las Américas
(ITLA).

3. Documentos de Referencia

Normas Basicas de Control Intemo, matrices Ambiente de control (AMC) y
Valoracion y Administracion del Riesgo (VAR),

4. Definiciones

4.1. Sugerencia: Es el planteamiento o propuesta general que presenta el
empleado o usuario para mejorar el servicio que se presta en las unidades
o departamentos,

4.2. Queja: aquella expresion que tiene por objeto, poner en conocimiento del

departamento correspondiente cualquier frregularidad en la ejecucion de
SUS Procesos.

5. Generalidades del procedimiento

5.1, La frecuencia de recoleccion de quejas en los medios digitales se
hara diaria.

Pagina 1de 8



IT PROCEDIMIENTO DE QUEJAS C0NS0: PR-GC-07
m—e Y
o by =)

SUGERENCIAS VERSION: 7

Lop Amariean Inptitete of Techaoiogy l

5.2. Lafrecuencia de recoleccion de los buzones serd una vez por semana.

6. Descripcion del procedimiento
6.1.1 Sugerencias

Actividad Responsable Registro/Documento

CREACION DE LA SUGERENCIA

Las sugerencias pueden ser
recibidas por:

1) Cualquier usuario,
proveedor, etc.

Este(a) redacta la
sugerencia a través de las

siguientes vias:
a) Directamente via e- TR
1 sual
rcn;:lé:scribiendo al Empleado de la
- institucion
calidad@itla. edu.do

b) Buzon de quejas y
sugerencias del
portal web.

c) Directamente en el
departamento de
Calidad en |la
Gestion.

2) Empleado (a) de la
institucion

El proceso es el sigulente:

a) Toma una hoja de
sugerencias,

b) Escribe sus datos
personales |

¢} Redacta la
sugerencia

d) Procede a clasificarla
en: |

Pégina 2 de 8




IT@ pnocmmmzo DE QUEJAS
%" SUGERENCIAS

CODIGO: PR-GC-07

VERSION: 7
Cor Amenoss Matidete ot r.---«,,

* Mejora de
procesos: Estos
procesos  pueden
ser propios o
asoclados a
terceros de otros
departamentos.
Aporte en
referencia a reducir
o mejorar los
tiempos de
servicio, eficiencia
de flujos,
unificacion de
tareas, etc.

* Reduccion de
costos o Ahorro de
recursos:  Aportes
en referencia a
eliminar costos no
necesarios y/o
ahorrar  recursos,
tanto  financieros
como materiales.

® Cultura organizacional:
Aportes en referencia al
fortalecimiento de la
cultura y los valores
proclamados por la
institucién. (Orden,
comunicacion, servicio al
cliente, etc.)

Luego, procede a depositar la
sugerencia en el buzon de quejas

y sugerencias o lo entrega

Pdgina3de 8
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L0 Amerrens Inptiiste ol Teahneiopy

ITLA.

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS
Y
SUGERENCIAS

CODIGO: PR-GC-07

VERSION: 7

personalmente en el
departamento de Calidad en la
Gestion,

"RECEPCION DE LA SUGERENCIA

Toda sugerencia es recibida por el
departamento de Calidad en la
Gestion,

Tiempo de respuesta 10 dias
laborales,

Se valida la sugerencla, se registra
en la matriz de quejas y
¥y se conversa con el

sugerencias
encargado (os) del (de los)
departamento (os) involucrados,

Representante de
Calidad en la
Gestién

Matriz de quejas y

APROBACION Y EJECUCION DE LA
SUGERENCIA

Toda sugerencia pasari
por un proceso de
aprobacion, en el cual se
analiza la factibilidad y la
fecha de ejecucion de la
misma.

Representante de
Calidad en la

Gestion /
Encargado (os) de
area

RECONOCIMIENTO

Se va a publicar en forma de
reconocimiento los empleados que
hayan realizado sugerencias que
fueron aprobadas y ejecutadas.

Representante de
Calidad en la

6.1.2 Quejas

Péginadde 8
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IT PROCEDIMIENTO DE QUEJAS
NETTUTO Y [
— - e SUGERENCIAS

Lon Amerines Mnatitute af Togmamgy

cODIGO: PR-GC-07 |

VERSION: 7

Actividad

DE LA QUEJA
Redacta la queja a través de las
siguientes vias:

d) Via e-mail, escribiendo al
correo: calidad@itla,edu.do

e) Buzdbn de quejas y sugerencias
del portal web,

f) Directamente en el
departamento de Calidad en la
Gestion.

g) Reenvios de los departamentos
canales de quejas (Educacion
Permanente y  Mercadeo,
Comunicaciones-Redes
Sociales, Centros de
Excelencia)

-
Responsable

Usuario

R'_‘Lfl'..‘ ro/Docu
meni

IDENTIFICACION DE LA QUEJA
Verifica si la queja es sentida o real.

a) Queja sentida: es aquella que
resulta de un usuario que
recibid el servicio, pero su
inconformidad no estd ligada a
los requisitos del servicio.

b) Queja real: es aquella que se
genera cuando no se cumple
con las expectativas del
usuario en referencia al
requisito del servicio,

£l usuario debe ser contactado para
comunicarle la recepcion de su queja

Representante
de Calidad en

Ia Gestién

Matriz de

quejas y
sugerencias,

Pagina 5 de 8
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Lot Amecions Mmutidute af Toshasingy

ITIA. .

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS
Y
SUGERENCIAS

CODIGO: PR-GC-07

VERSION: 7

y que sera remitida al departamento
correspondiente para su solucidn, en
un plazo no mayor a 10 dias
laborables, dependiendo de la
complejidad de los mismos, luego
Registra la queja en la matriz de

quejas y sugerencias.
IDENTIFICACION DEL
DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE

Se debe identificar el departamento
responsable al cual se le remite la
queja para que proporcione la
solucion y la fecha de cumplimiento.
El responsable de la accién debe
responder dentro de las primeras 48
horas.

La fecha de solucién se debe basar en
la complejidad o las condiciones de la
propuesta de solucién, si la propuesta
es de aplicacién inmediata o pronta
(menor de 10 dias laborables, sin
pasar del tlempo establecido en la
carta compromiso) la fecha de
cumplimiento debe ser oportuna en el
tiempo, si implica afectar |Ia
ejecucion presupuestaria,
modificaciones en la infraestructura,
o modificaciones relevantes en los
procesos o sistemas Informaticos,
aplica una fecha de solucion mayor de
3 meses.

‘J Representante

de Calidad en
la Gestién /

Encargado (o0s)
de drea

SOLUCION A LA QUEJA

Enviar un correo al usuario que
remitid la queja con la solucion
enviada por el (la) encargado(a) del
departamento correspondiente.

Representante
de Calidad en
la Gestion

Pagina6de 8
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I T PROCEDIMIENTO DE QUEJAS | COPIGO: PR-GC-07 |
ST Y |
| — by SUGERENCIAS

Loy Anenices Manitute af Techoongy |

7. Descripcién de registros

Codigo Nombre

Tiempo de

Almacenado Archivado
retencion

Calidad o s 3 ofios

J VERSION: 7

Disposicion

Y sug
| Formuario

| WA de | Galdaden i Por fochs 1 cavimestre | Fisco
queREs y Gostidn
- ugerenclis il .
| A | Haja de Calidod en la Por fecha 1 cuavrimastre Fisico
} Sugerenca Gestide
8. Anexos

N/A

9. Historial de cambios

06/09/2010

Cambio realizado

Creacion del Procedimiento de Quejas y Sugerencias

1 04/06/2013

Se elimind Serviclo al cliente en el area responsable
7.1: Se agregod Buzon de sugerencias.

7.2, 7.3, 7.5 y 7.6: Se Sustituyd representante de
semc!ol al cliente, por representante de gestion de
calidad,

2 16/1072013

7.1 Se ogregd Caracterizacion de Quejas y |
Sugerencias. |

3 02/1072015

7.1: Se camdio el puesto de la persona que revisa en |
el encabezado de Vicerrector de Planificacion a
Gerente de Gestién de Calidad.

7.1 y 9.0; Se elimind la parte de Servicio al Cliente en
el Departamento de Gestion de Calldad.

6.2: Se agregd el tlempo de respuesta de 7 dias
laborables.

4 08/08/2017

4.1: S0 agrogo la reforoncia de la NOBAC,
6.2 y 6.3: Se agregwon las referencias en
cumplimiento de la NOBACI.

3 1871072017

Se cambid el documento a un nuevo formato
Encabezado: Se actualizd el departamento
responsable y se actualizaron las posiciones.

3.0: Se eliminé responsabilidades.,

5.0 Se actuaiizd las generalidades.

6.1.1: Se agregd la descripcitn del procedimiento de

Pagina 7de 8
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| cODIGO: PR-GC-07

IT PROCEDIMIENTO DE QUEJAS
‘ :'gnr.vm Y o — -
e ng

C— SUGERENCIAS VERSION: 7 ’

Lo Anevicens 1ngtitete 0! Techan o',l

[ . SUgerencias. = | |
6.1.2: Se agregt la descripcion del procedimiento de
Quejes,

7.0: Se agregaron los registros de matriz de quejas y
; | | sugerencias y 1a hoja de sugerencias.

| 8.0 Anexos: So eliminaron del documento.

6 09/06/2021 Se cambié el documento al nueve formato
doc al

7 14/07/2021 | Se actualizé (a descripcion del procedimiento en los Requeri

puntos 6.1,1: de sugerencia. miento

6.1.2: identificacién de queja. de

6.1.3: identificacion del departamento NOBACI

correspondiente.

PiginaB8cde s

Criterio 8: Resultados de Responsabilidad Social
Subcriterio 8.2 Mediciones del rendimiento organizacional.

e Area de mejoras: Actividades de la organizacién para preservar y mantener los recursos (por
ejemplo: presencia de proveedores con perfil de responsabilidad social, grado de cumplimiento
de las normas medioambientales, uso de materiales reciclados, utilizacion de medios de

21



transporte respetuosos con el medioambiente, reduccién de las molestias, dafios y ruido, y del

uso de suministros como agua, electricidad y gas).

e Acciones realizadas: Realizar cursos acerca la preservacidon del medio ambiente

Evidencia 5:

CHARLA EDUCACION AMBIENTAL Y PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE

o recursoshumanasitla et o

Buenos dias estimada familia LA,

1 |Estdn todos Inveadas !t

I7LY

Charla Virtual

EDUCACIO \

VIERNES 17 | 10:00AM /!

Modalidad: Virtual

®

Ministerio de Medio Ambiente
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Educacion Ambiental y Medio Ambiente - Microsoft PowerPoint

Cuenta Microsoft ~

INSERTAR DISENO TRANSICIONES ANIMACIONES PRESENTACION CON DIAPOSITIVAS REVISAR VISTA
[=] Disefio v =] O # Buscar
- T “JRestablecer - 33c Reemplazar ~
Pegar Nueva | Organizar .
- diapositiva~ ©J Seccién~ -
Sortapapeles Diapositivas Fuente Pérrafo Dibujo

. EDUCACION
AMBIENTAL Y
PROTECCION AL
MEDIO
AMBIENTE

Direccion de Educacion y Divulgacion Ambiental

1

wedelarosa

M

Cristian De Moy,

REPUBLICA DOMINICANA Magdalena Leyba Cpin

MEDIO AMBIENTE

Elisabeth Rosario

Haga clic para agregar notas

= NOTAS B COMENTARIOS

DIAPOSITIVA 1DE27 (¥ ESPANOL (REPUBLICA DOMINICANA)

Microsoft PowerPoint

Cuenta Microsoft ~

NICIO INSERTAR DISENO TRANSICIONES ANIMACIONES PRESENTACION CON DIAPOSITIVAS REVISAR VISTA
[:=] Disefio ~ = WO O # Buscar
L Bo . ——  ©]Restablecer Al 5|~ 33 Reemplazar ~
Pegar Nueva i .
. diapositiva~ ©3 Seccion~
ortapapeles Diapositivas Fuente Parrafo

1
wedelarosa

Cristian De Moy...

Magdalena Leyb...

; EDUCACION

6

DIAPOSITIVA 1 DE 27

i)

AMBIENTAL
PROTECCION
MEDIO
AMBIENTE

Direccion de Educacion y Divulgacion

Haga clic para agregar notas

ESPANOL (REPUBLICA DOMINICANA)

)]
NEL MERIAAMRIENTE
nstitutosTeenologico de Jas Améric.

Cristian De Moy...

Cristian De Moya Aristy

Elisabeth Rosario

¥ Elisabeth Rosario

mleyba

mleyba

2 NOTAS

wedelarosa

'
ke

Karina Mendez

Alex De los Sant...

Alex De antos

MEDIO AMBIENTE

Wcomentarios B s

H =

Magdalena Leyb...

Magdalena Leyba Cpin

jmgomez

jmgomez

Mariel Matos

Mariel Matos

“«»
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Criterio 9: Resultados clave de Rendimiento
Subcriterio 9.1 Resultados externos: servicios o productos y valor publico

o Area de mejoras: Resultados de la implementacién de reformas del sector publico.
e Acciones realizadas: Crear un tablero de medicién de las reformas gubernamentales.

Evidencia 6: Nota: Esta tarea fue desestimada por situaciones internas de la institucidon, presentamos
carta solicitando su desestimacidn, revisaremos el criterio y sera incluida una tarea para el nuevo
plan de mejora 2023.

ITIA ..

Las Americas /nstitute of Teshnzlogy

Al : Ministerio de Administracion Piblica (MAP)

Asunto : Desestimacién de tarea de indicador, Criterio 9, Subindicador 9.1, punto 7, del
plan de mejora CAF 2022.

Fecha : 20 de Junio 2022

En el ITLA estamos desarrollando el sistema SIGEL. El cudl es ¢l ERP que automatizara
todas las operaciones del Estado dominicano, en este momento se ha liberado al MAP.
El médulo de RRHH, en ese sentido el tema vinculado a los tableros de control,
propuestos en el plan de mejora del CAF 2021, son soluciones que estardn visualizadas
en el SIGEL. En el mddulo de Planificacion estratégica y operativa, que en este
momento se estd desarrollando bajo la cooperacion del MEPYD.

Atentamente

S TR

;.;

-
—

Alberto ng
Encargada dé“Calidad on la Gestion Director De Amaul n vy (‘aludud

<

SENTLASSTANOSCAMIANDG
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Criterio 9: Resultados clave de Rendimiento

Subcriterio 9.2 Resultados internos: nivel de eficiencia.

e Area de mejoras: Resultados relacionados al costo-efectividad (logros, resultados de impacto al

menor costo posible).

e Acciones realizadas: Creacidn de procedimiento, para medir la eficiencia del costo.

Evidencia 7: Esta tarea fue desestimada por situaciones internas de la institucion, presentamos carta
solicitando su desestimacion, revisaremos el criterio y sera incluida una tarea para el nuevo plan

de mejora 2023.

NOL
5 AN

titute of Yechnolog
stifute ¢ oy

La Caleta, Boca Chica
10 de mayo del 2022

Al : Ministerio de Administracion Pablica (MAP)

Asunto : Desestimacion de tarea de indicador, Criterio 9, Sub-indicador 9.2, punto 9, del plan de

mejora CAF 2022,

El ITLA ecs una institucion gubermamental dedicada a la formacién técnico-profesional, la misma
brinda servicios educativos & bajo costo para estudiantes de escasos/medianos recursos, y para
mantener el precio de Ja matriculacién a un nivel que el estudiante pueda soportar, nuestra
institucion tienc mds gastos que ingresos, estos gastos son sustentados por un presupuesto

adicional subsidiado por el Estado Dominicano.

Atentamente,

(/F”J"
Ml

Fi ranthma Gutiérrez

Encargada de Finanzas

.‘Z« Wiills uLk{
Ros\ indcz \

Vicerrectora Administrativa y Financiera

@ o06Ge
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