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. RESUMEN GENERAL DE LA ORGANIZACION

INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION

Nombre: Instituto Tecnol6gico de Las Américas (ITLA)

Direccidn: Autopista Las Américas, Km. 27, La Caleta, Boca Chica

Teléfono: (809) 738-4852

No. de Fax: (809) 549-9388

Pagina Web: www.itla.edu.do

RNC: 4-23-00058-9

Base Legal: Decreto 240-08

Naturaleza: Institucién Técnica de estudios Superiores. Publica Descentralizada

e Mision: Formar profesionales en tecnologia y ciencia aplicada, por medio de
metodologias innovadoras, involucramiento comunitario, valores éticos y
conciencia global, contribuyendo de esta manera al desarrollo nacional. A Pr oveer
educaci- n tecnol -gica de clase mundial o0.

e Vision: Ser referencia académica internacional en tecnologias de la informacién y
de las comunicaciones, formando emprendedores con un sistema educativo de
tltima generacion, contribuyendo al desarrollo nacional. A Ed ugamra emprender 0.

e Valores: Innovacion, Etica, Responsabilidad, Pasion, Excelencia y Pro Actividad.

e Politica de Calidad: En el ITLA estamos comprometidos con la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de nuestros estudiantes y clientes corporativos, por
medio de la mejora continua de nuestros procesos de docencia y soluciones
tecnoldgicas.

e Estrategias y Objetivos Generales:
o Crecimiento:
A Convertirmos en el centro principal para entrenamiento de
networking de la region.
o Financiamiento:
A Asegurar el equilibrio financiero y presupuestario.
A Diversificacion y expansion de ofertas académicas y soluciones
tecnolégicas segun las necesidades del mercado.

o Fortalecimiento Institucional:
A Fortalecer la cultura institucional.

0 Procesos:
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A Consolidar el plan de desarrollo y retencién de profesores e
instructores.

A Fortalecer los procesos que impactan directamente en la
satisfaccion del cliente haciendo uso intensivo de la tecnologia y
cumplir las directrices que se plantean para IES.

o Sistema Educativo:
A Consolidar el modelo académico en formacién integral y reforzar su
vinculacion al emprendimiento y a la industria.

0 Vinculacion Social:
A Fortalecer nuestra imagen de institucion innovadora y global.
A Obtener nuevas alianzas nacionales e internacionales y aprovechar
al maximo las alianzas actuales.

e No. Empleados: 193 empleados administrativos en total. A continuacion la
cantidad de empleados por grupo ocupacional:
0 Grupo Ocupacional I. Servicios Generales: 59 empleados
Grupo Ocupacional Il. Apoyo Administrativo: 38 empleados
Grupo Ocupacional lll. Técnicos: 34 empleados
Grupo Ocupacional 1V. Profesionales: 33 empleados
Grupo Ocupacional V. Direccion y Supervision: 29 empleados

O o0oOo0o

e Principales Directivos:
o José Armando Tavarez (Rector)
Marcelino Acevedo (Vicerrectoria de Planificacion y Desarrollo Institucional)
Liana Polanco (Vicerrectoria Académica )
Maria Rocio Santos (Vicerrectoria de Tecnologia)
Dulce Maria Agramonte (Gerencia de Gestion de Calidad y Servicio al
Cliente)
Laura Lama (Gerencia de Gestion Humana)
Ysabel Parra (Gerencia de Prensa)
Yolanda Tapia (Gerencia de Relaciones Publica)
Walky Abreu (Gerencia de Desarrollo de Contenido)
Marisol Hidalgo (Encargada de Oficina Ciudad)
Javier Matias (Gerente de ITLA en Santiago)
Yahnira Pérez Pérez (Coordinadora de la Oficina de Acceso a la
Informacion)
Marbellis Castillo (Gerencia de Tecnologia e Innovacion Educativa)

O ooo

OO0OO0Oo0oo0ooo

(@]

2. INFORMACION GENERAL DE LA ORGANIZACION

El Instituto Tecnolégico de Las Américas (ITLA) es una institucién publica de estudios
superiores, dedicada a la educacion técnica en el campo de la ciencia aplicada y la
tecnologia de la informacién y comunicacion.

En sus inicios, mediante el Decreto 242-00 del 5 de junio del afio 2000 y el Decreto 422-

00 del 15 de agosto afio 2000, quedaron incorporados la Fundacion Instituto Tecnologico
de Las Américas y el Instituto Tecnoldgico de Las Américas (ITLA), respectivamente.
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El ITLA fue inaugurado el 13 de agosto del afio 2000 por el Presidente del Republica Dr.
Leonel Fernandez Reyna. Fue creado como una institucién académi c¢ a , fidedi cada a
ensefYfanza, a la educaci-n y a | a' bsheomsdli gaci -n

fomento de la cultura tecnoldgica en la Republica Dominicana.

El 15 de diciembre del afio 2000, mediante Decreto 1296-00, el Presidente Ing. Hipdlito
Mejia constituye el Patronato del Instituto Tecnolégico de Las Américas, presidido por el
Monsefior Agripino Nufiez Collado, quien también fue el Presidente de la Fundacion
ITLA.

Dicho patronato estuvo integrado por quince (15) miembros, representantes del sector
privado, publico y académico.

En la tercera sesion ordinaria, celebrada el 18 de julio del 2006, el Consejo Nacional de
Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (CONESCyT) aprobd la reclasificacién del
Instituto Tecnolégico de Las Américas (ITLA) como Instituto Técnico de Estudios
Superiores mediante la Resolucién No.05-2006 del CONESCyT, en concordancia con la
Ley 139-01 de Educacion Superior, Ciencia y Techologia y con los reglamentos de las
instituciones de educacién superior de la Republica Dominicana.

Posteriormente, en fecha 14 de junio del afio 2008, se promulgd el Decreto 240-08 que
encarga a la Fundacion Parque Cibernético de Santo Domingo (PCSD) la administracion
del Instituto Tecnoldgico de Las Américas (ITLA).

3. PERFIL DE LA ORGANIZACION
Las areas de especializacidn de nuestra organizacién son:

a) Redes de Informacion

b) Multimedia

c) Mecatrbnica

d) Software

e) Escueladeldiomas (ITLA Language School i ILS).

También contamos con areas de formacion en Etica siendo esta un eje transversal en
todas las carreras que ofrecemos. Dentro de nuestra oferta académica también contamos
con capacitacién en el area de Cine.

El ITLA persigue la formacién de técnicos en un lapso relativamente corto, por medio de
programas innovadores y altamente especializados que fomentan el espiritu emprendedor
en los mismos. La organizacion le otorga a los egresados una titulacion de dos (2) afios
conocida como Tecnélogo o Técnico Superior, y le facilita la obtencion de una
Certificacion Internacional de la industria y la certificacion de inglés Test of English for
International Communication (TOEIC), ampliando la posibilidad de obtener un empleo bien
remunerado.

Los programas académicos de nivel superior que ofrecemos estdn compuesto por un alto
contenido practico y se imparten de manera presencial con apoyo de recursos

! Tomado de los Estatutos de la Fundacion ITLA
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tecnoldégicos como: laboratorios, aulas virtuales, videostutoriales, entre otros. En la oferta
de cursos de Educacién Permanente, ademas de clases presenciales contamos con
cursos en modalidad semipresencial y virtual.

Nuestros docentes cuentan con certificaciones nacionales e internacionales que avalan
Sus conocimientos para los cursos y asignaturas que imparten en la institucion.

Dentro de las alianzas estratégicas que hemos tenido con compafias reconocidas
mundialmente se encuentran:

e Cisco. Empresa lider en el mundo en area de Networking y equipos de
telecomunicaciones.

e Sum Microsoft. Empresa desarrolladora, manufacturera, licenciadora y da soporte
en productos y servicios informéaticos.

e Microsystems. Adquirida por Oracle, desarrolladora de una amplia gama de
productos tecnolégicos como lenguajes de programacion (Java), software y
hardware.

e CompTIA. Organizacion sin fines de lucro, dedicada a las certificaciones de
profesionales en las areas de Tecnhologia de Informacion.

e Oracle. Empresa lider en la administracion de base de datos.

e Blackberry. Empresa lider en innovacién inalambrica, revolucionadora de la
industria de los méviles, con la introduccion de las soluciones BlackBerry.

e Apple. Empresa multinacional que disefia y vende productos de consumo
electrénico, programas de computadoras, y computadoras personales.

e Adobe. Empresa desarrolladora de Software de contenido multimedia y creatividad.
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Educaciéon Superior
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Figura 1 Organigrama Institucional

CATALOGO DE SERVICIOS

Tecnologo en
Mecatronica

El programa de Tecndlogo en Mecatronica permite a los
egresados obtener los conocimientos y experiencias
necesarias para desempefar labores en la
automatizacion de procesos industriales. Integrando a la
automatizacion la electrénica de control, el software y la
mecanica de precision el egresado obtendra las
herramientas necesarias para colocarse en sector
industrial local e internacional.
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Clasificacién por
tipo de Educacion

Servicios que
ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

Tecnoblogo en
Manufactura
Automatizada

El programa de Tecndlogo en Manufactura Automatizada
permite a sus egresados obtener los conocimientos y
experiencia necesaria para desempefiar labores en
procesos de manufactura asistida por computador.
Integrando matematicas, metalurgia, mecanica de
precisiébn, conocimientos en maquinas programables,
técnicas de disefio y maquinado asistido por computador,
el egresado obtendra las herramientas necesarias para
colocarse en sector industrial local e internacional.

Tecndlogo en
Multimedia

La carrera se desarrolla a través de la aplicacién de
curriculums aprobados a niveles internacionales, ademas
del desarrollo de programas basados en las necesidades
de competencias que debera poseer el profesional actual
para poder hacer frente a las diversas y cambiantes
demandas del mercado laboral. Dichos programas
ademas de ser innovadores, preparan al estudiante para
obtener las certificaciones reconocidas de las industrias:
ADOBE, Macromedia, PHP, y obtener conocimientos en
distintas plataformas y Sistemas Operativos. Esto les
permitird convertirse en un técnico profesional del area
de redes de alto perfil; Con parametros alineados para el
reconocimiento de competencias tanto nacional como
internacional.

Tecnologo en Redes
de la Informacion

La carrera se desarrolla a través de la aplicacién de
curriculos aprobados a niveles internacionales, ademas
del desarrollo de programas basados en las necesidades
de competencias que deberéa poseer el profesional actual
para poder hacer frente a las diversas y cambiantes
demandas del mercado laboral. Dichos programas
ademas de ser innovadores, preparan al estudiante para
obtener las certificaciones reconocidas de las industrias:
CCNA, CCNP, A+, Network+, Linux+, Security+ y obtener
conocimientos en distintas plataformas y Sistemas
Operativos. Esto les permitira convertirse en un técnico
profesional del &area de redes de alto perfil; Con
parametros alineados para el reconocimiento de
competencias tanto nacional como internacional.
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Clasificacién por
tipo de Educacion

Servicios que
ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

Tecnélogo en
Desarrollo de Software

El Tecndlogo en Desarrollo de Software se concentra en
todas las etapas que conlleva la creacién de sistemas
computarizados basado en las nuevas tendencias de la
industria y bajo el rigor de estandares internacionales de
la calidad del software.

Educacién Permanente (Mecatrénica)

Autocad Bésico y

Dotar a los participantes de la competencia basica

Avanzado necesaria para la creacién y ediciéon de dibujos técnicos
en dos dimensiones haciendo uso del computador como
herramienta fundamental.

Autocad 3D Dotar a los participantes de las competencias necesarias

para la creacién y edicion de dibujos técnicos en tres
dimensiones haciendo uso del computador como
herramienta fundamental.

Electrénica Basica

Se presentan los fundamentos, leyes y férmulas que
sustentan el andlisis de circuitos eléctricos y electronicos.
Brindar a los participantes los conocimientos teéricos y
practicos sobre el disefio y andlisis de circuitos
electrénicos basicos.

Electronica Digital 1 y 1l

Los equipos digitales son mas y mas comunes en la vida
diaria, las ventajas que ofrecen en cuanto a su
funcionamiento y facilidad de uso hacen que sean mas
llamativos y confiables. Este curso aborda el andlisis y
estudio de los sistemas digitales asi como las nociones
necesarias para el disefio de los mismos. Determinar el
comportamiento de un Circuito Digital. Traducir las
descripciones de problemas légicos a disefios de
sistemas digitales eficientes.

Controles Eléctricos 1

Utilizar, reconocer, seleccionar y combinar elementos
primarios de control, como pulsadores, motores,
sensores, etc., a fin de automatizar tareas sencillas.

Controles Eléctricos Il

El estudiante recibe conocimientos en controles
automaticos secuenciales en base a dispositivos
electromecanicos y electrénicos, ademéas de aprender
métodos para el gobierno de los diferentes trabajos que
puede realizar el motor eléctrico. También recibe
adiestramiento para ejecutar mantenimiento correctivo.
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Clasificacién por

Servicios que

Breve descripcion de los Servicios

tipo de Educacion ofrecemos
PLC I El entrenamiento elemental del funcionamiento del PLC,
instrucciones primarias y forma basica de programacion.
PLC Il Introduccién y desarrollo de técnicas de programacion

avanzada, manejo de sefiales especiales, mddulos de
entrada y salida analogos, posicionamiento.

Neumética y Electro
neumatica Basica

Este entrenamiento pone a disposicion del alumno
conocimientos basicos de control neumatico utilizando
valvulas pilotadas y eléctricas, fines de carrera y
pulsadores electro-
neumaticos. Métodos y funcionamiento de actuadores
finales. El estudiante recibira las bases de funcionamiento
neumatico, compuertas légicas, y valvulas pilotadas,
actuadores y métodos de control automatico.

Neumatica y Electro
neumatica Avanzada

Este entrenamiento pone a disposicion del alumno
conocimientos especializados de control neumatico,
utilizados en disefio y diagnéstico de sistemas complejos.
El estudiante recibira los elementos de disefio de control
puramente neumatico y electro-neumatico utilizado para
crear y diagnosticar circuitos componentes automatizados
en esta rama.

Fresadora CNC

Dotar a los participantes de los conceptos, habilidades y
destrezas fundamentales para el manejo, disefio y
creacion de piezas a través del uso de maquinas
fresadoras por control numérico Computarizado.

Mastercam Basico

La asignatura contempla la creacion bidimensional de
geometrias de partes y la generacién de los cddigos
numeéricos para manufactura utilizando sistemas de CAD-
CAM, asi como la manipulacién de partes entre distintas
aplicaciones de CAD-CAM. El aprendizaje se orienta al
maquinado en fresadoras de control numérico.
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Clasificacién por
tipo de Educacion

Servicios que
ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

Fabricacién Mecéanica

Promover a los/las participantes con los conocimientos
necesarios en el area de mecanica industrial basico.
Aplicar la mecénica industrial a la fabricacion de ejercicios
simples de cavidades de moldes y también ajustes y
tolerancias. Reforzar los conocimientos sobre medicion, la
teoria y el modo de uso de cada instrumento. Desarrollar
la capacidad para interpretar planos técnicos.

Educacién Permanente (Multimedia)

PhotoShop

Aprender topicos avanzados en base a la realizacion de
proyectos reales, desde el inicio en impresion hasta su
evolucion a la web. El curso explora las habilidades

técnicas como trabajar con ACAH
ACurvaso, correcci - -n de C (
ACurvaso, mej orando | as

restauraciéon de imagenes. Durante el curso, también
aprender 8s cC omo fsel ecci on
domi nando | as t®cnicas de |
Acanal es o, Aimascarilla de

herramienta @Al 8pizo y trabdg

Comunicacion Visual

Por entender y poner en practica los fundamentos de
disefio: los elementos basicos y los principios de disefio.
Estos elementos y principios son aplicables a todos los
medios de disefio como la arquitectura, el arte, el disefio
grafico, y la fotografia, asi como la impresion y el disefio
de Web. Se hard énfasis en el uso de estos principios y
elementos, con el color y la tipografia, a los nuevos
medios digitales.

Grabacion y Edicidn
de Sonido en Estudio |

Grabacién y Edicién
de Sonido en Estudio
Il

Grabacién y Edicién
de Sonido en Estudio
1]

Fundamentos de acustica, grabacion, procesamiento y
edicion de audio digital, para artistas, productores de
video y trabajos de multimedia. Se haré énfasis en el
manejo de Adobe Audition, programa desarrollado
recientemente por Adobe Company, para grabacion y
edicién de audio en multi-pistas, y creacion de
soundtracks para video.
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Clasificacién por
tipo de Educacion

Servicios que
ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

[llustrator

Desarrollarse en un contexto profesional incluyendo
conceptos de ilustracién y dibujo, tanto con técnicas
tradicionales como digitales, con un contenido amplio y
muy variable..

HTML y Disefio de
Proyectos WEB

"Este curso inicia al estudiante en la construccion de
paginas Web y ensefia las etiquetas basicas de HTML
necesitadas para crear una pagina, colocar color y
graficos, o agregar hipervinculos a otras paginas. Otros
topicos incluyen listas, Meta etiquetas, tablas, marcos y
formularios.

El proceso de creacién de un sitio Web es discutido
detalladamente, con énfasis en las diferentes
herramientas disponibles en Internet y arquitectura de la
informacién. En una etapa mas avanzada, los estudiantes
trataran editores HTML WYSIWYG y aprenderan como
usar Adobe Golive para la creacion de Sitios Web de
aspecto profesional.”

Modelado y
Renderizado 3D
(Maya) Basico y

Avanzado.

3D Modelado tiene como objetivo principal formar al
estudiante en el area de modelado tridimensional, a
través del entendimiento del espacio, dimensiones y
proporciones de las formas; para que asi puedan replicar
o crear de manera digital cualquier objeto que exista de
manera real o conceptual.

Periodista Digital 1

Ensefar el manejo basico de las teorias de periodismo
aplicadas a la redaccién de noticias y contenidos en la red
para medios de informacion.

Informacién)

Educacion
Permanente
(Redes de la

HP Information
Technology Essentials
1

A) Desarrollar las técnicas y métodos necesarios para
ejecutar mantenimiento tanto preventivo como correctivo
a nivel de hardware y de software en computadoras
personales. B) Aplicar lo aprendido a nivel practico y
combinarlo con las mejores practicas de atencion y
servicio al cliente.
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Clasificacién por
tipo de Educacion

Servicios que
ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

CCNA - Cisco Certified
Network Associated

Certifica a profesionales a poder instalar, configurar y
fusionar una red de area local (LAN), red de area amplia
(WAN), y los servicios de acceso dial para las redes
pequefias, incluidos pero no limitados al uso de estos
protocolos: IP, IGRP, Frame Relay, determinacion del IP,
VLANSs, Ethernet, listas de acceso.

CCNA 1 | Networking Basics

CCNA 2 | Router and Routing Basics

CCNA 3 | Switching Basics and Intermediate Routing
CCNA 4 | WAN Technologies

CCNP - Cisco Certified
Network Professional -
--CCNP1, CCNP2y
CCNP-Tshoot

La certificacibn CCNP indica conocimiento avanzado de
redes. Con este titulo un profesional de red puede
instalar, configurar y solucionar asuntos de redes de area
local y amplia para organizaciones empresariales con
redes de hasta 500 nodos. El contenido enfatiza topicos
como la seguridad, redes convergentes, calidad de
servicio (QoS), red privada virtual (VPN) y tecnologias
broadband.

Educacién Permanente (Software)

Int. a la Programacion

Este entrenamiento provee al estudiante todos los
conocimientos iniciales al area de programacion de
computadores, preparandolos para posteriores
secuencias de aprendizajes enfocadas en herramientas
especificas.

Adm. De Base de
Datos 1 y Il

Introducir al estudiante al contexto de las bases de datos,
de forma que entienda como crear
una base de datos y manejarla a través del lenguaje de
consultas SQL, conozca las mejores practicas y aprenda
como aplicar estos conocimientos al proceso de creacion
de software.

PHP Basico

Este curso provee el nivel introductorio al desarrollo de
aplicaciones Web utilizando la
herramienta PHP. Trata temas preliminares tales como
fundamentos de HTML, configuracion del
servidor Web APACHE como intérprete de PHP e
introduccién a la programacion.
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Clasificacién por
tipo de Educacion

Servicios que
ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

PHP Avanzado

Este curso provee los conocimientos mas profundos
sobre la programacion en PHP, los cuales podran ser
utilizados para hacer aplicaciones Web de complejidad
alta, y crea la capacidad de crear soluciones mas agiles y
robustas a través de conocimientos avanzados de la
herramienta.

Java Basico

Este entrenamiento provee al estudiante todos los
conocimientos iniciales en el area de programacion Java,
prepardndolos para  posteriores secuencias de
aprendizajes enfocadas en herramientas especificas.

Java Intermedio

Este entrenamiento provee al estudiante con todos los
conocimientos Intermedio en el area de programacion
Java, preparandolos para posteriores secuencias de
aprendizajes enfocadas en herramientas especificas y
obtener la certificacién en SCJP de Java.

Java Avanzado

Programador Certificado en Java por la Sun (SCJP). Esta
certificacién es para los programadores interesados en
demostrar habilidad en el fundamento del lenguaje de
programacion de Java usando la plataforma de Java 2,
edicién estandar (J2SE).

SQL Basico

Estan disefiado para Administradores de Base de Datos
SQL, implementadores, ingenieros de sistemas vy
desarrolladores, que tengan la responsabilidad de
estructurar queries.
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Clasificacién por
tipo de Educacion

Servicios que
ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

SQL Avanzado

Proveer un reforzamiento de los conocimientos adquiridos
en el nivel basico necesarios para que el estudiante
conozca y pueda usar el ambiente y las herramientas del
manejador SQL.

C# .NET Basico

Proveen al estudiante de todos los conocimientos iniciales
y avanzados en el
area de programacién C#.Net, preparandolos para
trabajar en el desarrollo de sistemas de
software.

C#.Net Intermedio

Proveen al estudiante de todos los conocimientos iniciales
y avanzados en el
area de programacion C#.Net, preparandolos para
trabajar en el desarrollo de sistemas de
software.

Diplomado en
Programacion C#
.NET

Proveen al estudiante de todos los conocimientos iniciales
y avanzados en elarea de programacion C#.Net,
preparandolos para trabajar en el desarrollo de sistemas
desoftware.

Diplomado en
Programacion Java

Al finalizar este curso el estudiante estara en la capacidad
de crear una aplicacién web en
Java vy trabajar con tecnologias tales como: J2SE, Java
Servlet, Java Server Page y HTML.

Diplomado en
Programacion
Dispositivo Méviles BB

Dotar a los participantes de las herramientas necesarias
para conocer el entorno de desarrollo de aplicaciones
para dispositivos BlackBerry, aprendiendo a construir sus
propias aplicaciones teniendo en cuenta las mejores
practicas para el desarrollo de aplicaciones moviles, de
igual manera aprenderd a ejecutar sus aplicaciones y
probarlas en los simuladores para BlackBerry, finalmente
empaquetardn y desplegardn sus aplicaciones en
dispositivos reales.
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Clasificacién por
tipo de Educacion

Servicios que
ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

Diplomado en
Programacion WEB

Nivel introductorio al desarrollo de aplicaciones Web

utilizando la herramienta PHP. Trata
temas preliminares tales como fundamentos de HTML,
configuracion del servidor Web
APACHE como intérprete de PHP e introduccion a la
programacion. Este nivel introductorio
provee a los estudiantes los conocimientos basicos sobre
la creacion de paginas Web,

para dirigir hacia esa area en especifico las técnicas de
programacion.

Escuela de Cine

Actuacion para Cine

Introducir a los estudiantes al conocimiento y manejo de
Su cuerpo como instrumento de expresion. Darle a los
estudiantes la formacién tedrica sobre los métodos de
actuacion y las sesiones practicas que le permitan la
apropiacién y puesta en préctica de esos métodos.

Realizacion
Cinematogréafica

Hacer un recorrido general por las diferentes etapas del
proceso de realizacion de cine, desde la idea, pasando
por el desarrollo, preproduccién, produccién y post
produccion. Asi como también por los diferentes
departamentos y cargos que conforman el equipo de una
produccion.

Direcciéon de Cine

Ofrecer nociones a los participantes que le permitan tener
idea de lo que conlleva ser un director de una pelicula.

Guién de Cine

Introducir al estudiante en los conocimientos tedricos,
destrezas y habilidades necesarias para la escritura de
guiones para cine. Ademas de la puesta en practica de
los conocimientos aprendidos, elaborando practicas de
guion de cortometraje. Hacer un recorrido general por la
historia del cine.

Produccién de Cine

Capacitar a los estudiantes en los conocimientos y
habilidades para producir sus propios proyectos de
peliculas.
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Clasificacién por Servicios que
tipo de Educacion ofrecemos

Breve descripcion de los Servicios

ILS Educacién
Permanente

ILS

El ILS facilita el aprendizaje del idioma inglés para el
publico en general, a través de nuestro programa de
Educacion Continuada.

Luego de haber completado nuestro programa de inglés,
el estudiante podra escribir, entender y hablar el idioma
de manera correcta y fluida. Esto lo puede hacer eligiendo
entre dos diferentes modulos: Super Intensivo e Intensivo.
Para las personas que ya tengan conocimientos,

ofrecemos cursos de conversacion.

II.  ANALISIS DE LOS NUEVE CRITERIOS Y
SUBCRITERIOS DEL MODELO CAF

1. CRITERIO 1: LIDERAZGO

1.1. Dirigir la Organizacién Desarrollando su Misidn, Visién y Valores

Las organizaciones de hoy necesitan lideres innovadores y persistentes con la excelencia
en la gestiébn para poder alcanzar el éxito. Tomando como referencias los cambios
politicos, sociales y ambientales que van aconteciendo en nuestro pais, especialmente en
el tema de la educacién, hemos orientado nuestras estrategias, las cuales van acordes
con el compromiso que tenemos con la sociedad.

Con relacion al liderazgo tenemos la planeacion estratégica, la cual nos sirve como norte
para el logro de las metas y objetivos que nos trazamos como institucion. Previendo las
diferentes circunstancias que pueda interferir en logro de los resultados, como parte de
nuestras actividades diarias, planificamos todas las acciones que vamos a ejecutar.

El Plan Estratégico 2006-2010 estuvo compuesto por cinco (5) ejes estratégicos:
Mejoramiento continuo, Tecnologia de la Informacién y Comunicacion aplicada a la
educacion, Fortalecer la relacion del ITLA con la sociedad, Internacionalizacion y
Financiamiento de la Institucion. Este plan fue revisado cada afio en las reuniones de
Revision por la Direccién, verificando el cumplimiento del mismo y las asignaciones de
recursos.

Nuestro planteamiento de Misién y Visién fue actualizado en el proceso de elaboracion del
Plan de Desarrollo Institucional 2011-2016 (Ver Anexo 1.1, carpeta 1). Donde
involucramos a todos los grupos de interés del ITLA, como son: estudiantes, empleados
administrativos y docentes, 6rganos rectores, ente certificador; a través de las
herramientas de planificacion como son el analisis FODA, Analisis PEST, y Modelo
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FORTER. El Plan de Desarrollo Institucional (PDI) se revisa cada tres afios de acuerdo a
nuestro procedimiento de planificacion estratégica (PR-VP-01), y esta totalmente alineado
a la Estrategia Nacional de desarrollo 2010-2030. (Ver 1.10 Procedimiento de
Planificacion Estratégica y Operativa, carpeta 1).

Nuestra Mision y Visibn ha sido traducida en objetivos estratégicos los cuales son
llevados a cabo a través de iniciativas estratégicas que se plasman en los Planes
Operativos de la institucion. Estos planes son ejecutados por cada una de las areas
responsables, y verificados por la Vicerrectoria Planificacién y Desarrollo que se ocupa de
del seguimiento.

En el Instituto Tecnoldgico de las Américas (ITLA) hemos desarrollado herramientas para
dar a conocer la Mision, Vision y los Valores institucionales, entre las que podemos
mencionar se encuentran:

a) Plan de Desarrollo Institucional (PDI) (Ver anexo 1.1, carpeta 1)

b) Manual de Gestién de Calidad (Ver anexo 1.4, carpeta 1)

c) Carta Compromiso con el Ciudadano (Ver anexo 1.5, carpeta 1)

d) Cadigo de Etica Institucional (Ver anexo 1.6, carpeta 1)

e) Politica de Prevencién de Conflictos de Interés (Ver anexo 1.7, carpeta 1)

La redaccion, aprobacion e implementaciéon del Cadigo de Etica Institucional (Ver anexo
1.6, carpeta 1) y la Politica de Prevencion de Conflictos de Interés (Ver anexo 1.7
carpeta 1), se desarrollaron en el marco de los procesos de mejoras permanentes que
impulsamos en la institucion y tomando en cuenta las areas de mejoras identificadas en el
Informe de Retorno del afio 2010.

La definicién de la Politica de Prevencion de Conflictos de Interés, se realiz6 con el apoyo
de todas las areas del ITLA, tomando en cuenta las buenas practicas en la administraciéon
publica dominicana. Entre las instituciones dominicanas que tomamos como referencia se
encuentran: el Ministerio de Administracion Publica y a la Comisién Nacional de Etica y
Combate a la Corrupcion.

Para asegurarnos de la adecuada comprension e interiorizacion de las normas, principios,
procesos y valores colectivos plasmados en los documentos institucionales, el ITLA ha
desarrollado diferentes modalidades educativas como: talleres presenciales y virtuales,
conferencias, charlas y paneles (Ver anexo 1.8, carpeta 1). Otro mecanismo de
divulgacion de nuestra Misién, Vision y politica de calidad son los veinte cinco (25)
cuadros de pared, ubicados en los diferentes departamentos de la institucion.
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5 .z
Misidén

Formar profesionales en tecnologia y
ciencia aplicada, por medio de metodologias
innovadoras, involucramiento comunitario,

valores éticos y conciencia global, contribuyendo
de esta manera al desarrollo nacional.

“Proveer educacion tecnoldgica de clase mundial”

wi i
Visién

Ser referencia académica internacional en tecnologias de la
informacién y de las comunicaciones; formando emprendedores con un

sistema educativo de ultima generacion, contribuyendo al desarrollo
nacional.

“Educar para emprender”

Politica de Calidad

En el ITLA estamos comprometidos con la satisfacciéon de las necesidades y expectativas de
nuestros estudiantes y clientes corporativos, por medio de la mejora continua de nuestros
procesos de docencia y soluciones tecnologicas.

1SO 9001 - 2008 DC-RE-01 Version 0 Rector

Figura 2 Cuadro de Misién, Vision y Politica de Calidad

Es parte del proceso de induccion de personal, capacitar en temas como: Mision, Vision,
Valores, principios y procedimientos. Este proceso de formacion es obligatorio en la vida
de cada empleado, asi como la realizacibn de una prueba técnica para avalar los
conocimientos adquiridos.

Adicional a las normativas mencionadas anteriormente, hemos elaborado un conjunto de

normas y politicas, conocidas como: A Nor mas de Buen Liderazgoo.

elaboradas para ofrecer directrices a nuestros lideres (Vicerrectores, Gerentes, Yy
Encargados). Los objetivos de estas nhormas son:

a) Trabajar en equipo interdisciplinario

b) Estar actualizado en las Ultimas tendencias y mostrarse partidario en la formacion
continua.

¢) Generar un clima propicio para la generacion de idea y comunicacion fluida.

d) Organizar eficientes equipos de trabajo.

Como parte de nuestro proceso de mejora continua, hemos querido llegar a nuestros
estudiantes y potenciales estudiantes, a través de medios tecnoldgicos, disefiando e
implementando la Plataforma Tecnolégica ORBI (Ver anexo 1.9, carpeta 1). Esta
Plataforma permite que nuestros estudiantes puedan realizar sus transacciones, asi como
obtener informacion sobre nuestra oferta académica, reglamentos, noticias de interés,
entre otros.

En nuestra pagina Web se encuentran informaciones institucionales como son nuestra
mision, vision, valores, politica de calidad, informes de rendicion de cuentas y
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transparencia, de acuerdo a las directrices de la Ley General de Libre Acceso a la
Informacion.

1.2. Desarrollar e Implementar un Sistema para Gestionar la Organizacion,
el Desempeio y el Cambio

El 25 de julio del 2011 mediante la resolucion 01211 el Ministerio de Administracion
Publica (MAP) aprob6 nuestra estructura organizativa, de acuerdo a nuestra categoria de
Instituto Técnico de Estudios Superiores e Institucion Publica. Ademéas de concluir el
organigrama institucional, definimos el Manual de Funciones que fue aprobado con la
resolucion 012012 del catorce (14) de mayo del 2012 por el Ministerio de Administracién
Publica (MAP); este documento define los niveles, funciones y responsabilidades de las
diferentes areas (Ver Anexo 1.12, carpeta 1). Las competencias y capacidades que
requieren para cada puesto, se encuentran contenidas en el Manual de Puesto de la
organizacion, y actualmente se encuentra en revisiobn por parte del Ministerio de
Administracion Publica.

Para aumentar los niveles de eficiencia en el manejo de nuestros procesos y lograr
estandarizar y certificar los mismos, hemos creados Manuales de Procedimientos (Ver
anexo 1.11, carpeta 1) para todos los departamentos y areas de la institucién. Estos
procedimientos son revisados y actualizados periddicamente.

Con el interés de alinear los conocimientos y habilidades de nuestro personal con los
requisitos de cada puesto, llevamos a cabo un proceso de evaluacion de competencias, el
cual nos permiti6 determinar de una manera objetiva, el nivel de preparacion de cada
colaborador ante el puesto que ocupa. Con esta informacion, se concibié el nuevo
programa de capacitacion, en el cual se estableci6 como prioridad, aquellos
colaboradores que tenian competencias por mejorar.

Motivados por continuar apoyando a nuestros colaboradores en el desarrollo de sus
competencias, durante el afio 2011 y 2012, desarrollamos e implementamos tres nuevos
programas:

a) Plan de Capacitacién Personal Administrativo (Ver anexo 1.15, carpeta 1). Es
una herramienta de gestién que tiene como objetivo aumentar el desarrollo de las
competencias y habilidades de los empleados que lo requieran.

b) Plan de Desarrollo Docente (Ver anexo 1.15, carpeta 1). Consiste en lograr una
fidelidad en los docentes que les motive a consagrarse como educadores de
excelencia, realizando proyectos de innovacion en conjunto con sus estudiantes, y
trabajando para alcanzar un grado académico superior, entre otros.

c) Plan de Induccion (Ver anexo 1.17, carpeta, carpeta 1). Este programa busca
ofrecer al colaborador contratado una orientacion efectiva sobre las funciones que
desempenfara, la mision de la organizacion y su estructura; permitiendo que los
nuevos colaboradores se puedan integrar con facilidad.

Para dar seguimiento a la satisfaccion de nuestros colaboradores anualmente realizamos
la Encuesta de Clima Laboral ITLA (Ver anexo 1.18, carpeta 2). La aplicacion de esta
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encuesta pone en evidencia nuestro interés de tener un personal satisfecho. Las
informaciones recolectadas son analizadas para luego implementar acciones de mejora,
aumentando el indice de satisfaccion laboral de nuestros empleados, lo que se traduce en
un personal mucho més motivado y apasionado con lo que hace.

En el ITLA estamos conscientes de la importancia que tiene conocer las necesidades y

expectativas de nuestros estudiantes, por eso realizamos mediciones permanentes

utilizando herramientas como encuestasy grupos focales ,dogieFocus Gr
permite conocer y evaluar la percepcion de los estudiantes y potenciales estudiantes con

relacién a la calidad de los servicios ofrecidos (Ver anexo 1.19, carpeta 2).

Ademas hemos disefiado el Procedimiento de Quejas y Sugerencias (PR-GC-07)
disponible en nuestro portal para que cualquier cliente o ciudadano pueda expresar su
inquietud. La misma seréa respondida al destinatario final en un plazo maximo de tres (3)
dias laborables. (Ver anexo 4.2.5, carpeta 4).

Otros instrumentos de consulta son: la Encuesta de Docentes y la encuesta del Portal,
con estas herramientas medimos la eficacia y calidad de los servicio de la docencia, y se
aplican a través de nuestra plataforma tecnol6gica ORBI. Luego de analizar los resultados
de las encuestas, se llevan a cabo reuniones con los actores claves para realizar las
mejoras que correspondan para el proceso de ensefianza aprendizaje. (Ver anexo 1.19.3
y 1.19.4, carpeta 2).

También disponemos de buzones de sugerencias en las diferentes areas de servicio de la
institucion, contamos con un formulario de quejas y sugerencias disponibles para los
estudiantes, empleadores o cualquier ciudadano gue visite la institucion o nuestra pagina
Web. (Ver anexo 1.20y 1.21, carpeta 2).

El desarrollo de nuestra organizacién se evidencia en los resultados del Sistema de
Monitoreo de Administracion Publica (SISMAP) (Ver anexo 1.22, carpeta 2). Esta
plataforma de monitoreo, de las instituciones estatales, centralizadas y descentralizada,
revela el nivel de cumplimiento en la gestiébn de las 271 instituciones que abarcan el
gobierno dominicano. A través de esta herramienta son evaluados los aspectos
siguientes: organizacion en el trabajo, gestion del personal, recursos humanos, evaluacion
del desempefio, gestion de rendimiento y gestion de la calidad.

En este Ranking de Monitoreo que implementa el Ministerio de Administracion Publica
(MAP), el Instituto Tecnoldgico de las Américas, desde la primera medicion, ha ocupado el
segundo lugar; siendo merecedor el primer lugar, la misma institucion que nos regula, el
MAP. Con esto, hemos demostrado que nuestra institucion cuenta con un proceso de
mejora continua en los procesos de gestion de personal.
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Tendencia Ranking Sistema de
Monitoreo Administracion Publica
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Figura 3 Resultado del Ranking del MAP. ITLA ocupa el 2do lugar después del MAP
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Ministerio de Administracion Publica MA 6 99%
2 Instituto Tecnoldgico de las Américas ITLA C 97%
3 Ministerio de Deportes y Recreacion 6 97%
4  Direccion General de Contabilidad Gubernamental DIGECOG O 96%
5 Centro de Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal Capgefi 6 93%

Figura 4 Ranking SISMAP agosto 2012

En el proceso de mejora continua institucional asumimos un compromiso con los
diferentes grupos de interés, al plantearnos como meta alcanzar nuestros objetivos de
impacto y resultados hacia la sociedad dando respuesta a sus necesidades y
expectativas.

Nuestro sistema de gestion se caracteriza por los siguientes puntos:
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a) Ser transparente en todos los procesos gque se realizan en la Institucion.
b) Optimizacion frecuente de nuestros procesos.

c) Desarrollo de tecnologia para reducir costos.

d) Procedimientos estandarizados y certificados para que exista uniformidad.
e) Orientacion hacia la mejora continua en todos los departamentos.

f) Orientacion institucional al logro de objetivos.

Nuestro sistema de gestiébn contempla también el consenso y presentacion de nuestras
metas y objetivos institucionales. Los mismos son presentados en la reunion de Revisidn
por la Direccidon (Ver anexo 1.23, carpeta 2), la cual se realiza en la tercera semana del
mes de enero.

Otro proceso que puso en manifiesto nuestra cultura organizacional fue el proceso de
planeacion estratégica de la organizacion. Un camino verdaderamente motivante, porque
reunié a todos los grupos de interés del ITLA entorno a un objetivo comun, desarrollar una
mision, visidn, que nos permitiera alcanzar en el futuro los objetivos y meta anhelados.

Este proceso implicé que se sostuvieran varias reuniones con los diferentes grupos de
interés para analizar todos los componentes que dieran origen a una misién y vision
consensuada. Al final del ejercicio los entregables finales, fueron: el documento del Plan
Desarrollo Institucional (PDI) 2011-2016, Misidn, Vision, Politica de Calidad, revision
y profundizacion de nuestros valores, desarrollo de estrategias corporativas y
competitivas, y el desarrollo de objetivos estratégicos a mediano y largo plazo.

Los objetivos en nuestro plan de desarrollo institucional se concretizan a través de la
ejecucion de planes operativos (Ver anexo 1.3, carpeta 1), los cuales sirven de insumo
para elaborar el presupuesto. Para esto hemos disefiado un procedimiento de
Planificacion Estratégica y Operativa (Ver anexo 1.10, carpeta 1) y procedimiento de
Valoracién y Administracion Riesgos (Ver anexo 1.26, carpeta 2, y 9.2.8 carpeta 6).

Para conocer las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés, y para
dar respuesta a las necesidades de nuestros clientes/ciudadanos, hemaos implementado la
plataforma tecnoldégica ORBI, para que los usuarios realicen sus tramites de manera agil y
confiable. La institucidon cuenta con un Sistema de Calidad accesible a través de la red, y
todos los servicios que ofrecemos a terceros lo realizamos a través de esta plataforma
ORBI, incentivando al auto servicio y el uso de la tecnologia para la reduccion de errores
manuales.

Con el objetivo de continuar el camino de la mejora continua hemos definido e
implementado el proceso de Auditorias Interna de Calidad (Ver anexo 1.27, carpeta 2),
las auditorias se realizan en tres ciclos donde se auditan todos los procesos misionales,
apoyo, estratégico, monitoreo andlisis y mejora. Con el objetivo de hacer un analisis
exhaustivo a nuestros procesos, luego las oportunidades de mejoras identificadas en el
proceso de Auditoria Interna de Calidad, son tratadas a través del procedimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas (Ver anexo 1.28, carpeta 2). Permitiendo esto
tener procesos eficaces y orientados al cliente/ciudadano.

Hemos implantado un Sistema de Gestién de Calidad a través de la norma ISO9001:2008
(Ver anexo 1.29, carpeta 2) y adoptado el Modelo CAF desde el afio 2006. Esto ha
permitido que todos los proyectos de la organizacion se disefien en base al Ciclo PHVA
donde se planifican las estrategias y actividades; desarrollando y llevando a cabo las
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acciones de lugar; controlando los resultados obtenidos mediante indicadores de
desempenio y encuesta de satisfaccidén estudiantil con una periodicidad cuatrimestral, para
educacion superior, y trimestral, para educacion permanente.

En nuestra organizacion impulsamos un Sistema de Gestion de Calidad total, por eso
desde mayo del 2005 decidimos implementar el Sistema de Gestion de Calidad
ISO9001:2000. Convirtiéndonos en la segunda institucion gubernamental en certificarse
en las normas 1SO9001:2000 a través de un ente certificador conocido como AENOR
Espafia. En marzo del 2009, con la intencién de ser evaluados por nuevos auditores,
cambiamos de ente certificador de AENOR a ICONTEC Colombia, recertificandonos en
las normas 1SO9001:2008.

A partir del 2009, nuestro Sistema de Gestion de la Calidad es auditado cada afio por el
reconocido ente certificador de Sistema de Gestion de Calidad de Colombia,
ICONTEC. Esta empresa visitd nuestra institucién en junio del presente afio, identificando
como nuestras fortalezas lo siguiente:

e fLa implementacion de diferentes sistemas de informacion como ORBI, ITLA
Virtual, CLASS, Exactus OTRS (Sistema de Tickets), SysReport, SIABUC, EPCI,
SPSS ya que facilitan la ejecucion y control de los diferentes procesos del SGC.0
(Ver anexo 1.30, carpeta 2)

e flLa organizacion, aseo y amplitud de las instalaciones del instituto, generan un
ambiente ideal para la prestacion de servicios. Las residencias estudiantiles
cuentan con 28 modulos que permite a la fecha, el alojamiento para 210
estudiantes.o(Ver anexo 1.31, carpeta 2).

e flLa implementacion en el 2011 del sistema ORBI, sistema centralizado en el
estudiante para la gestion académica, ya que permite recuperar informacion
relevante en cualquier etapa del proceso académico.o

e fEl convencimiento de los beneficios de la implementacion del SGC vy el evidente
compromiso por parte del grupo directivo, garantizando su mantenimiento y
mejoramiento continuo.o

Conscientes de que para alcanzar los altos niveles de calidad, se hace necesario alinear
los objetivos estratégicos y los planes de calidad a un eficiente manejo de recursos
informéticos y de las informaciones. Por tales motivos hemos creado el Departamento de
Seguridad Informatica, el cual nos garantiza una Optima seguridad y confiabilidad en el
manejo y resguardo de la informacién. (Ver anexo 1.32, carpeta 2).

Nuestro portal institucional, esta disefiado basandose en las demandas de nuestros
usuarios, exigencia de nuevos tiempo y cumpliendo con la guia de Normas y Estandares
para el Desarrollo de Portales Gubernamentales. Ademas desde el 2010, tenemos
disponible el portal de transparencia, cumpliendo con la Ley de Libre Acceso a la
Informacion Publica No. 200-04.
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Dentro del Sistema de Gestion de Calidad tenemos el procedimiento de Control de
Documentos (Ver Anexo 1.13, carpeta 1) donde se establece la necesidad y prioridad de
los cambios. Dentro de este procedimiento disponemos de los registros de solicitudes de
cambios de procedimientos.

Adicional a esto hemos disefiado e implementado el Proceso de Gestion de la Informacion
(Ver anexo 1.36, carpeta 3) donde se definen las actividades requeridas para gestionar la
informacién generada por las diferentes instancias del ITLA. La correcta gestién de esta
informacion es necesaria para cumplir con las aseveraciones de confiabilidad, calidad,
suficiencia y transparencia, es por esto que contamos con politicas definidas para los
medios de comunicacion utilizados por el ITLA, asi como para mantener la institucion
informada de lo que acontece.

1.3. Motivar y Apoyar al Personal de la Organizacién y Actuar como
Modelo de Referencia

Nuestra filosofia institucional se apoya en unos valores establecidos por la Alta Gerencia
de la organizacion. Los mismos son los pilares del actuar de todos los integrantes de la
institucion, a todos niveles y en las distintas funciones. Los directivos principales
mantienen una politica de puertas abiertas, donde cualquier empleado, ciudadano o
cliente, puede dirigirse y abordarlo con diferentes inquietudes, como sugerencias en la
forma de la realizacion del trabajo, entre otros.

A nivel interno, los empleados se dirigen a sus supervisores para reportar situaciones o
sugerir mejoras. Estas sugerencias, luego de evaluarse, suelen convertirse en proyectos
gue los mismos empleados pueden implementar. Un ejemplo de esto son las sugerencias
de Mejora Continua, realizado mediante el correo electronico calidad@itla.edu.do, donde
se les da seguimiento y trato personalizado a los clientes/ciudadanos (estudiantes) que
hayan presentado alguna mejora. Las mejoras presentadas se convierten en proyectos
puntuales que requieren la participacion del personal correspondiente, las mismas se
verifican de acuerdo al presupuesto y posibilidades institucionales, para luego pasar a
empoderar los empleados en la conceptualizacion, ejecucién e implementacion de los
proyectos.
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Como instituciébn reconocemos que nuestros colaboradores son nuestros activos mas
importantes. Es por esto que el ITLA destina anualmente una asignacion presupuestaria
para capacitacion. Ademas el departamento de Recursos Humanos en coordinacion con
los vicerrectores, gerentes y encargados de area, elaboran un Plan de Capacitacion
Anual en el cual se incluyen todos los cursos, entrenamientos, -certificaciones,
especialidades y maestria, que se ejecutaran. (Ver anexo 1.15, carpeta 1).

Junto al Plan de Capacitacion y Desarrollo del Personal, tenemos implementado la
evaluacién del desempefio en coordinacion con el Ministerio de Administracion Publica
(Ver anexo 1.14, carpeta 1). Este instrumento lo aplicamos todos los afios, determinando
la situacion de cada empleado en cuanto a conocimiento, habilidades y destrezas. Con
estos resultados se incluyen todos los cursos y entrenamiento a ejecutar en el afio
correspondiente.

Para motivar a nuestros colaboradores, desde el 2006 venimos reconociendo el
empleado de la excelencia y la premiacion del dia del maestro. Tomando como
criterio las relaciones humanas y actitudes, cumplimento de las normas y politicas,
puntualidad, dedicacion, rendimiento y progreso. Pudiendo citar las siguientes
distinciones: entrega de bonos, certificado de reconocimiento avalado por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP), placas de reconocimiento por antigiiedad y reconocimiento
mediante un acto publico involucrando a todos los actores clave de la institucién.

Otro aspecto que se toma en consideraciébn en nuestro programa de premiacion y
reconocimiento es la productividad, eficacia departamental e individual, cumplimiento de
metas y objetivos propuestos en nuestro Plan Operativo Anual (POA), considerando
siempre como base que haya un comportamiento ético y transparente en el accionar de
nuestros empelados. (Ver anexo 1.37, carpeta 3).

Para conocer la percepcién de nuestros colaboradores sobre el ambiente laboral,
aplicamos la Encuesta de Clima Laboral, en la cual nuestros colaboradores pueden
expresar sus ideas liboremente. Esta encuesta esta orientada a conocer la satisfaccion del
empleado con la institucién, con su departamento, con su supervisor inmediato y con sus
pares. (Ver anexo 1.18, carpeta 3).

En la Ultima encuesta de clima laboral realizada, los colaboradores mostraron sentirse
muy a gusto y comprometidos con la institucion, especialmente con las actividades de
integracion con la familia, y con la misiobn que tenemos como institucion de preparar un
bonito porvenir para el bien de nuestro pais a través de la educacion, pudiéndose esto
evidenciar en la encuesta donde el 100% de los encuestados se mostraron identificados
con la misién de la instituciébn. También nuestros colaboradores se sienten muy a gusto
con las politicas de puertas abiertas, estando un 97% satisfechos con los medios de
comunicacion internos con que cuenta la institucion.

Nos basamos en el concepto de que todo nuevo empleado debe ser presentado a la
institucion a través de un tour por todos departamentos, ademas es entrenado en todas
las leyes y procesos que rigen a la institucion. Una vez la persona ingresa se le habilita un
aula virtual para que durante la primera semana el personal de nuevo ingreso conozca las
politicas y cultura organizacional, permitiendo esto una adaptacion rapida a la institucion.
(Ver anexo 1.17, carpeta 1).
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Para mantener a nuestros colaboradores informados de todo lo que acontece en la
institucion disponemos de un sistema de correo electronico (plataforma de Gmail), y
murales informativos en cada uno de los edificios a través de los cuales hacemos llegar
informaciones relativas a logros alcanzados por la familia ITLA, concursos internos y
externos, actividades de integracibn como celebracién del dia de la mujer, dia del padre,
dia de la madre, jornada de forestacion, logros de nuestros estudiantes y egresados, y
cualquier informacion que sea de interés para la familia ITLA.

Otra forma de mantener a nuestros colaboradores informados son las revistas
bimensuales. Donde le informamos a todo el personal las actividades donde han
participado nuestros docentes, empleados administrativos y estudiantes, asi como
cualquier novedad que haya surgido. Esta revista es remitida a través de correo
electrénico. (Ver anexo 1.38, carpeta 3).

En cuanto a la forma de comunicar los cambios de procesos, lanzamiento de nuevos
proyectos e iniciativas, la institucion los da a conocer por medio de reuniones generales
donde el Rector motiva a cada una de las partes interesadas a formar parte de la nueva
meta a emprender. (Ver anexo 1.36 carpeta 3y 1.39 carpeta 3).

Adicional a esto el afio pasado disefiamos la plataforma tecnol6gica ORBI, en la cual los
estudiantes pueden realizar sus tramites académicos y administrativos. Esta misma
plataforma es también utilizada para publicar noticias, oferta académica vigente,
calendario académico, consulta de reportes, consulta de planificacibn académica y de
programas de clases, evaluaciones de satisfaccion del cliente (docentes, servicios
generales ITLA, portal), indicadores de desempefio, enlace a nuestro site de Calidad
donde estan disponibles todos nuestros procedimientos.
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Con relacion a los niveles salariales, la institucion realiz6 un Estudio Salarial con una
firma externa (Ver anexo 3.7, carpeta 3), con el objetivo de ofrecer condiciones
competitivas a cada uno de sus colaboradores. La realizacion de este estudio prendemos
sirva de base para el andlisis y valoracién de los niveles de proporcionabilidad de las
remuneraciones que se llevar4 a cabo una vez se apruebe de La Ley de Salario en la
Administracion Publica, impulsada por el MAP. Cabe destacar que los empleados del
ITLA contamos con los siguientes beneficios:

Transporte gratuito.

Campamento de verano para los hijos de colaboradores.

Apoyo a los colaboradores en sus estudios de grados y post grado.

Becas en educacion permanente para los colaboradores y un familiar.

Seguro Médico.

Flexibilidad en los horarios para los estudiantes.

Practica de deportes y de artes.

Celebracion y sorpresa por motivo de dia de la mujer.

Celebracién y sorpresa por motivo dia de las secretarias.

Celebracién y sorpresa por motivo del dia de las madres a las colaboradoras que
lo sean.

e Celebracién y sorpresa por motivo del dia de los padres a los colaboradores que lo
sean.

La instituciébn también apoya a los colaboradores en caso de enfermedades de tipo
canceroso, politraumatismo severo (accidentes de transito con fracturas graves),
accidentes cerebro vascular (derrame cerebral, trombosis), insuficiencia renal,
gquemaduras de tercer grado en adelante, infarto, entre otros. Este proceso se encuentra
avalado por el procedimiento de Enfermedades Catastrofica aprobado por el Ministerio
de Administracién Publica (MAP). (Ver anexo 1.40, carpeta 3)

Para atender las necesidades individuales y las circunstancias personales y desarrollo de
nuestros colaboradores, facilitamos el disfrute de licencias especiales, atendiendo a la
circunstancia que lo amerite y de acuerdo a lo establecido en la ley de funcion publica 41-
08.

Disponemos de una unidad de enfermeria debidamente equipada para brindarle la
asistencia basica (primeros auxilios) a cualquier parte interesada que se le presente una
situacion de salud dentro de nuestras instalaciones.

Figura7 Enfermeria
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1.4. Gestionar las Relaciones con los Politicos y con Otros Grupos de
Interés para Garantizar que se Comparta la Responsabilidad

Las relaciones politicas y gubernamentales tienen un papel importante en la institucion,
por tal objetivo hemos desarrollado una matriz donde estan contenidas todas las leyes y
decretos aplicables al ITLA con sus objetivos, formando estos objetivos parte importante
de nuestro accionar como institucion.

El ITLA como institucidbn publica realiza sus estrategias vinculadas a las realidades
nacionales, formando parte de un engranaje que tiene como soporte la Estrategia
Nacional de Desarrollo

La Vicerrectoria de Planificacién y Desarrollo de la institucibn anualmente realiza una
actualizacion de sus productos, indicadores y resultados en el marco del Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico, coordinado por el Ministerio de Planificacién y Desarrollo
MEPYD, cumpliendo con la Ley 1-12. (Ver anexo 7.2.4, carpeta b).

El Rector, quien es la maxima autoridad de nuestra institucién, participa de manera activa
en reuniones realizada por el Consejo Nacional de Educacion Superior, Ciencia y
Tecnologia (CONESCyT). En estas reuniones participan la Ministra de Educacion
Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCyT) y los rectores de las diferentes Institucion de
Educacién Superior del sistema.

Como parte de nuestro involucramiento social con los grupos de interés, tenemos alianzas
con (Ver anexo 4.1.8y 4.1.9, carpeta 4):

1) Instituto Dominicano de Telecomunicaciones (INDOTEL), institucion con la cual
creamos el fondo de la excelencia académica, que es un programa de becas
destinada jovenes talentosos de escasos recursos, con pasion por la tecnologia.
Actualmente se han otorgado unas 1,753 becas para jovenes sobresalientes, bajo
este programa. (Ver anexo 2.3, carpeta 3).

2) Ministerio de Educacién Superior, Ciencias y Tecnologia (MESCyT), con quien
compartimos un programa de becas para jévenes meritorios.

3) Despacho de la Primera Dama (DPD), acuerdo que consiste en brindar la
oportunidad de capacitar a jovenes de escasos recursos en zonas rurales.

4) Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS), convenio concebido para
capacitar a personas con discapacidad en el uso intensivo de la tecnologia.

5) Departamento de Prensa de Presidencia, a través de esta alianza estamos
capacitando de los servidores publicos de la direccion en el dominio del inglés
como segunda lengua.

6) Instituto de Formacién Técnico Profesional (INFOTEP).

7) Direccion General de Contrataciones Publicas, (DGCP), acuerdo que consiste
en capacitar a los empleados de esta direccion.

8) Bienes Nacionales.

9) Acuario Nacional.

Uno de nuestros objetivos estratégicos es el obtener nuevas alianzas nacionales e

internacionales y aprovechar al maximo las actuales como es el caso de nuestra alianza
estratégica con la empresa internacional de telecomunicaciones CISCO.
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Es importante destacar que tenemos un estrecho vinculo con nuestros estudiantes a
través del Comité de Estudiante del ITLA, este comité sostiene reuniones periddicas con
la rectoria y vicerrectoria académica con el objetivo de escuchar y analizar las opiniones
de nuestros estudiantes, adicional a esto hemos implementado, desde el 2009, una
Encuesta de Satisfaccion con los egresados, usando este instrumento como mecanismo
de consulta para identificar el desenvolvimiento de este grupo de interés en el mercado
laborar, y asi aplicar las mejoras que sean necesarias en los programas de clase,
permitiéndonos estar a la vanguardia de los nuevos tiempos. (Ver anexo 2.8, carpeta 3y
4.2.6, carpeta 4).

Ademas es importante resaltar que en nuestro proceso de Evaluacion Quinquenal (Ver
anexo 8.1.1 carpeta 5), la institucion aplicé encuestas a los diferentes grupos de interés
para conocer percepcion de ellos con relacion a la coherencia de la mision y vision con el
accionar de la institucion. En este proceso se consultaron empleadores, miembro del
consejo de directores del ITLA, autoridades centrales, egresados, organismos reguladores
y certificadores. Estos expresaron una satisfaccion de un 100% con el quehacer
institucion, su mision y vision.

Nosotros dentro de nuestro accionar tenemos presente la necesidad de que nuestros
clientes externos (estudiantes, egresados y sociedad en su conjunto), conozcan los
servicios que académicos que ofrecemos.

Es por esto que en colaboracion con el Ministerio de Administracién Publica, elaboramos
y publicamos por diversos medios nuestra iCart a Compromi so ¢
| T L,Aeln este documento presentamos nuestra mision, vision, politica de calidad,
nuestra estructura, asi como cada uno de los servicios que ofrecemos como institucion
educativa.

En la Carta Compromiso con el Ciudadano hemos desarrollado las estrategias necesarias
para cumplir con el compromiso de mejora propuesto en el documento. Es por esto que
en septiembre del afio 2011, fruto de los importantes cambios realizado a favor del cliente/
ciudadano, presentamos nuestra segunda version de la Carta Compromiso con el
Ciudadano, convirtiéndonos en la primera institucién dentro del programa de Cartas
Compromisos con el Ciudadano en presentar la segunda version. (Ver anexo 1.5
carpeta 1).

El ITLA motivado por la mejora continua y el deseo de mantener la buena reputacion,
participa de manera activa en competencias naciones, dentro del sector que nos compete.
En ese tenor, la institucidn ha sido merecedora de los siguientes reconocimientos:

a) Medalla de Plata, Premio Nacional a la Calidad 2006

b) Medalla de Oro, Premio Nacional a la Calidad 2008

c) Medalla de Oro, Premio Nacional a la Calidad 2009

d) Medalla de Oro, Premio Nacional a la Calidad 2010

e) Mejor Institucion Educativa, Conferencia Internacional de Las Américas (CILA)
2010

f) Mejor Institucion Educativa, Conferencia Internacional de Las Américas (CILA)
2011

En busca de ofrecer un servicio de alta calidad a los clientes/ciudadanos, hemos
desarrollado un nuevo Plan de Comercializacion con el objetivo de seguir posicionando el
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instituto como un centro de conocimientos y de innovacion. Ademas, a través del tiempo,
nos hemos enfocado en brindar un servicio adecuado al cliente a través de todos los
departamentos de la institucion.

Para aplicar mejoras en la institucion, primero partimos de la recoleccion y medicion
constante de la satisfaccion del cliente a través del Departamento de Gestiéon de Calidad y
Servicio al Cliente, utilizando los siguientes mecanismos (Ver anexo 2.1y 2.2 carpeta 3):

a) Encuestas de Satisfaccién de Clientes

b) Buzones de Sugerencias

c) Grupos focales con las diferentes partes interesadas
d) Formulario de Quejas y Sugerencias

e) Enlace 311 a través del portal

f) Usando las redes sociales Facebook y Twitter

g) Pagina Web: www.itla.edu.do

El ITLA como un ente dindmico de la sociedad se ha preocupado por estar al corriente de
todos los temas tecnoldgicos de actualidad, en cada una de las areas académicas que
estan dentro de su competencia. Debido a esto participamos continuamente en congresos
y eventos nacionales e internacionales entre los cuales podemos mencionar (Ver anexo
5.1.15, carpeta 4):

e Asociacion Dominicana de Rectores de Universidades (ADRU).

Participacion en los Congresos del Centro Latinoamericano para el Desarrollo
(CLAD).

Virtual Educa.

Conferencia Internacional de Las Américas (CILA).

Semana de la Calidad.

Seminario de Benchmarking.

2. CRITERIO 2: ESTRATEGIAS Y PLANIFICACION

2.1. Recoger informacion relativa a las necesidades presentes y futuras de
los grupos de interés.

Con la finalidad de conocer las necesidades y expectativas de nuestros clientes desde el
aflo 2006 disefiamos e implementamos un sistema de gestion de calidad para el
levantamiento de la informaciéon. El mismo estd plasmado en el Procedimiento de
Monitoreo, Andlisis y Mejora (PR GC i 06), y estan contenidos todos los pasos a seguir
para la recoleccion de los datos y su posterior analisis. La manera de cémo la informacién
se recolecta y posteriormente se procesa, se encuentra definida en el Instructivo de
Encuestas (IT7 GC 11 01), el cual esta a cargo de la Gerencia de Gestion de Calidad y
Servicio al Cliente (Ver anexo 2.1y 2.2 carpeta 3).

El proceso para la realizacibn de encuestas que utilizamos para medir el nivel de
satisfaccion de los grupos de interés, esta sistematizado y divido por areas. Esto nos
permite tener retroalimentacion efectiva de cada uno de los actores. A continuacion los
mecanismos de recoleccién por areas:
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a) Encuesta de Clima Organizacional

b) Encuesta de Servicios Generales

c) Encuesta de Clientes Corporativos

d) Encuesta de Cafeteria

e) Encuesta de Pagina Web

f) Encuesta al Docente

g) Encuesta Centro de Excelencia

h) Buzones de Sugerencias en todos los edificios

i) Formulario de quejas y sugerencias disponible a todos los clientes/ciudadano

Cada area vela por la debida recopilacion de informacién y la Gerencia de Gestidén de
Calidad y Servicio al Cliente es responsable del andlisis y presentacion de las
informaciones a los departamentos involucrados, para que los mismos tomen las acciones
pertinentes en cada lugar. (Ver anexo 1.19y 1.21 carpeta 2).

En el instituto aprovechamos cada uno de estos instrumentos para recolectar también
informacién sobre el impacto que tiene el ITLA en el desarrollo social del pais, a través de
la Encuesta de los Egresados y Empleadores (Ver anexo 8.16, carpeta 5). Con este
instrumento también medimos el impacto econdémico que tiene el ITLA, considerando las
remuneraciones devengadas por nuestros egresados a nivel de empleo, y las actividades
de emprendimiento que han surgido a raiz de la formacién recibida en la institucion.

Otras herramientas de analisis que utiliza la institucion son:

e Auditorias Internas de Calidad (Ver anexo 9.2.1, carpeta 6).

e Autoevaluacion basada en el Modelo CAF

¢ Normas Basicas de Control Interno (NOBACI) (Ver anexo 4.2.9, carpeta 4)

e Evaluacion Quinquenal de la Calidad para Instituciones de Educacidon Superior
(Ver anexo 8.1.2, carpeta 6).

2.2. Desarrollar, revisar y actualizar la estrategia y la planificacién teniendo
en cuenta las necesidades de interés y los recursos disponibles.

En el ITLA realizamos reuniones de revision por la direcciéon dos veces al afio con el
objetivo de dar seguimiento al logro de los indicadores de satisfaccién al cliente, de
desempefio, el estatus de las acciones preventivas y correctivas, y el cumplimiento de los
objetivos estratégicos (Ver anexo 1.23, carpeta 2).

Nuestro proceso de planificacion estratégica se realiza analizando el entorno externo e
interno a través de analisis FODA, PEST (Politico, Econémico, Social y Tecnolégico). Esto
nos sirve para ser conscientes de cuales son los principales riesgos y oportunidades que
el ITLA enfrenta en su horizonte estratégico. Adicional a esto hemos incorporado la
evaluacion y gestion de riesgos en los planes operativos. (Ver anexo 1.1y 1.3, carpeta
1).

En el seguimiento de nuestro Plan de Desarrollo Institucional (PDI), contamos con el

procedimiento de planificacion estratégica y operativa, que incluyen la revisibn mensual
de los planes operativos con el objetivo de retroalimentar a la gerencia sobre la ejecucién
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del plan estratégico. Estas revisiones nos permiten mantenernos enfocados en el logro de
las metas estratégicas tanto a nivel de educacion superior como de educacion
permanente, monitoreando los impactos que hemos proyectado en nuestro Plan
Plurianual.

Nuestros procesos de planificacion estratégica son evaluados dentro del alcance de la
Auditoria Interna de Calidad, con el objetivo de mejorar los servicios ofrecidos.

El ITLA como un ente académico tiene una sélida vocacion social, para mantener
laboratorios de clase mundial, docentes de alta calidad y tecnologia de punta necesita
disponer de una gran cantidad de recursos econdmicos. Para cumplir con esta necesidad
se han establecido acuerdos con instituciones como el INFOTEP e INDOTEL, quienes a
través de becas a estudiantes y donaciones como la residencia académica, han aportado
al cumplimiento de nuestra esencia proveer educacion de calidad para jovenes talentosos
de escasos recursos. (Ver anexo 8.2.1, carpeta 6).

2.3. Implantar la estrategia y la planificacion en toda la organizacion.

Las prioridades estratégicas del instituto estan contempladas en el Plan de Desarrollo
Institucional 2011-2016. Para su debida implementacién hemos elaborado los Planes
Operativos Anuales (POAS) por areas, instrumentos que permiten ejecutar las iniciativas
orientadas a alcanzar el logro de los objetivos estratégicos.

Los POAs son elaborados de manera colectiva, por cada Gerente y Encargado
departamental, y posteriormente socializado con los demas miembros del equipo, para
gue sus actividades vayan en consonancia con las lineas estratégicas generales. A través
de los medios de comunicacion internos (correo electronico masivo, murales, Pagina
Web, etc.) se dan a conocer y se recuerdan de manera general los lineamientos
estratégicos y los planes de accion mas relevantes. (Ver anexo 1.3 carpeta 1,y 1.33
carpeta 3).

Como soporte de este proceso disponemos de un procedimiento de planificacion
estratégica y operativa, una estructura organizativa aprobada por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP) y las reuniones de vicerrectores y gerentes de STAFF para
dar seguimiento a la implementacion del mismo. (Ver anexo 2.4, 2.5y 2.6, carpeta 3).

Para la implementacion del Plan de Desarrollo Institucional vinculamos los objetivos
departamentales al Plan de Desarrollo Institucional (PDI) e inducimos a nuestros
colaboradores para que conozcan y se involucren en el alcance de nuestras principales
prioridades estratégicas, de manera que conozca el sentido de la mision y vision del ITLA.

Como una evidencia de que se constituyen y mantienen 6rganos de direccion colegiada,
tales como comisiones, equipos técnicos y demas, esté la formacion multidisciplinaria de
equipos que trabajan con proyectos e iniciativas internas o externas.

Hemos creado comisiones para dar respuesta a las necesidades de nuestros
clientes/estudiantes, por ejemplo temas relacionados a: las filas del transporte, atencion al
cliente, Proyecto 24/7 sobre provision eléctrica, entre otros. También para realizar
propuestas y trabajos externos para las Memorias de Postulacion del Premio Nacional a la

Pagina 33 de 99



Calidad, desarrollo de paginas Web o sistemas informaticos, disefio de linea gréfica para
eventos, entre otros.

2.4. Planificar, implantar y revisar la modernizacion y la innovacion.

Hemos avanzado en la creacién de una cultura para la innovaciéon mediante la formacion,
el Menchmarkingd y el fBenchlearninggd concentrandose en el papel del pensamiento
estratégico y la planificacion. Parte de nuestra cultura de Benchmarking y Benchlearning
es nuestra apertura a conocer y compartir experiencias innovadoras que permitan aportar
en la mejora de los procesos de la administracion publica. Algunas experiencias
enriquecedoras en este sentido son:

INFOTEP 2010 Consistié en ver la| En base a esta
experiencia del | experiencia y con el
INFOTEP en el | apoyo del Ministerio
disefo de la | de  Administracion
estructura Publica se disefio
organizativa como | una estructura
institucion funcional para ITLA,
educativa. la misma también ya
fue aprobada por el
MAP
INFOTEP 2011 Conocer experiencia | Se modifico nuestro
sobre el manejo de | procedimiento en
los activos de la | base a modelo mas
institucion. funcionar que
estaba vigente
hasta esa fecha.

ONAPI 2010 Compartimos nuestra experiencia de la
i mpl ementaci -n del
diferentes parte de la organizacion.

IDAC 2011 Compartimos nuestra experiencia de la

implementacion y aplicacion de nuestra
Carta Compromiso con el Ciudadano, y los
beneficios obtenido a través de esta
herramienta.

TSS 2011 Compartimos nuestras mejores practicas
en aspectos relacionado con el servicio al
cliente, gestion humana y mediciones del
sistema de gestion calidad y otras
encuestas. Y la aplicacion de software
SPSS, para analisis estadistico.

Para implementar los procesos de planificacion e innovacion que desarrollamos en el
ITLA, aplicamos métodos para medir el rendimiento (eficacia y eficiencia) de la

Péagina 34 de 99




organizacion, por eso contamos con el Sistemas de Indicadores de Desempefio para
controlar las demandas externas de modernizacion e innovacion.

Desde el afio 2006 hemos venido aplicando la Encuesta de Calidad a los servicios
ofrecidos, con una periodicidad cuatrimestral para los usuarios de educacién superior, y
trimestral para los usuarios de educacién permanente. Con los resultados obtenidos a
través de las herramientas de consultas utilizadas, hemos redisefiado y orientado
nuestros procesos incluyendo los propios procesos de medicién.

A raiz de la revision permanente de nuestros procesos fue necesario desarrollar un
sistema que modernizara los procesos académicos y financieros. Para su disefio fue
necesario considerar las demandas internas y externas para garantizar procesos
institucionales oportunos y eficientes. Nos referimos a la plataforma tecnolégica ORBI,
donde més del 90% de los procesos que requiere el estudiante de la institucion, los
realiza en linea desde la comodidad de su hogar, lo que implica un menor uso de papel y
por consiguiente un beneficio al medio ambiente.

Luego de la puesta en marcha de la primera fase de ORBI, aplicamos encuestas a los
usuarios y realizamos grupos focales (Ver anexo 1.35, carpeta 3), con la intencion de
levantar propuestas de mejoras e ideas innovadoras que sirvieran para consolidar este
producto informéatico como la mejor herramienta de apoyo académico y financiero para
instituciones de educacién superior.

La retroalimentacion recibida garantizé la optimizacién de nuestros procesos en un corto
plazo, para ofrecer servicios y respuesta de una manera agil y oportuna permitiendo esto
aumentar nuestros indicadores de satisfaccion del cliente. No obstante, como herramienta
tecnoldgica esta sujeta a mejoras permanentes.

También, para el monitoreo de nuestros procesos contamos con el procedimiento de
Monitoreo de Andlisis y Mejora, el cual consiste en la realizaciobn de encuestas
periddicas sobre los servicios ofrecidos por la institucién, encuestas sobre el servicio de la
docencia a través de la evaluaciones docente. Ademas tenemos incluido la recoleccion
periddica de los buzones de sugerencia, estos son abiertos cada vez que los usuarios
llenan los formularios. Todos nuestros procesos estan certificados por la norma
ISO9001:2008. (Ver anexos 1.19, 1.20, carpeta 2y 2.1 carpeta 3).

Como un requerimiento de la Carta Compromiso con el Ciudadano ITLA, disefiamos e
implementamos el Proceso de Quejas y Sugerencias Cliente. Por medio del cual
cualquier inquietud o inconformidad de los usuarios puede comunicarlo a través de
nuestro Formulario Queja Cliente o nuestro correo electrénico calidad@itla.edu.do, donde
esta queja es resuelta en un plazo maximo de tres dias laborables. Ademas este proceso
se toma de referencia para el céalculo del cumplimiento de los indicadores de calidad,
siendo las quejas contabilizadas y presentadas en nuestra reunion de revision por la
direccion. (Ver anexo 4.2.5, carpeta 4).

En el ITLA contamos con un Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas, que
consiste en trazar un plan de mejora inmediata con el objetivo de mejorar nuestros
servicios. (Ver anexo 1.28, carpeta 2).

Todos los cambios, innovacion y mejora de procesos que aplicamos en el ITLA como son
el lanzamiento de la nueva plataforma tecnolégica, el lanzamiento de nuevos proyectos, el
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cambio de procesos, los logros alcanzado por la institucion son comunicados a través de
correo electronico, murales, nuestra pagina Web y boletines dentro de ORBI.

Para implantar los cambios planificados y garantizar la prevision de recursos disponibles,
tomamos en cuenta nuestra planificacion presupuestaria y el plan de compras de la
institucion de acuerdo a lo establecido en la Ley 340-06 (Ver anexo 4.3.7, carpeta 4).

3. CRITERIO 3: GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

3.1. Planificar, gestionar y mejorar con transparencia los Recursos
Humanos de acuerdo con la estrategia y la planificacion

El Instituto Tecnolégico de Las Américas (ITLA) basados en la Ley de Funcién Publica 41-
01 ha disefiado una politica de captacién, seleccion, promocion y reclutamiento de
personal, donde se considera para las vacantes a las personas que cumplan con nuestros
requisitos, estandares de calidad y formacién profesional. Esto se realiza tanto por
concursos publicos internos o externos.

Contamos con un Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de Personal
Administrativo, implementado por el Departamento de Recursos Humanos. La institucion
cuenta ademas con un Departamento de Gestidén y Desarrollo Docente que funge como
un departamento de apoyo al area académica en el aprovisionamiento y desarrollo del
personal docente. Este Departamento cuenta con el Procedimiento de Reclutamiento y
Seleccidon de Personal Docente, donde se reciben y canalizan las necesidades actuales y
futuras que puedan surgir en las distintas areas académicas. (Ver anexo 3.2, carpeta 3).

Con el objetivo de seguir desarrollando las habilidades de nuestro personal hemos
implementado el procedimiento de desarrollo y capacitacién del personal. Por medio de
este analizamos las necesidades actuales y futuras que tiene el personal, una de las
mejoras que hemos estado realizando es levantando la formacién actualizada de todas
los empleados que conforman la institucion, y cruzando con su descripcion de puesto para
detectar la necesidades de capacitacion. Adicionalmente se realizaron entrevistas para
identificar necesidades especiales de capacitacion e identificamos las necesidades de
capacitacion que surgieron producto del proceso de evaluacion del desempefio.

El Departamento de Recursos Humanos y el Departamento de Gestion y Desarrollo
Docente elaboraron la planificaciéon de los recursos tomando como base el Plan de
Desarrollo Institucional 2011-2016 (PDI) y los planes operativos de cada area. En el
caso del area docente se toma en cuenta el calendario académico y la programacion
académica.

Para la institucion lograr estos objetivos se apoya en los siguientes procedimientos:
a) Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion del Personal Administrativo y
Docentes.

b) Procedimiento de Capacitacion y Desarrollo del Personal.
c) Procedimiento de Pasantias.
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La Gerencia de Recursos Humanos hace anualmente una revision de las descripcion de
puestos para identificar posibles cambios en las tareas, funciones y responsabilidades de
cada puesto en la organizacién, asi como también verifica si en base a estos nuevos
requerimientos varia el perfil del cargo y si se hace necesario emprender una accion
formativa. (Ver anexo 3.4, carpeta 3).

La institucion aplica pruebas técnicas y entrevistas por competencias donde se puede
identificar si las persona cuentan con las aptitudes y conocimientos necesarios para cada
puesto, también realizamos una evaluacion del personal durante el periodo de prueba con
el fin de conocer si el candidato cumpli6 con las expectativas del puesto. Esto se
contempla en los procedimientos de Reclutamiento y Seleccién del Personal de acuerdo a
lo establecido en la Ley.

El nivel de cumplimiento y de idoneidad de nuestro proceso de reclutamiento y seleccion

se puede verificar en el i nldBistensadde Moniforécedet i - n  del
Administracién Publica del Ministerio de Administraciéon Publica, donde se evidencia que

el ITLA tiene un cumplimiento de 100%.

Para garantizar la inversion en recursos humanos en la produccién y desarrollo de
servicios en red, hemos creado e implementado el Departamento de Desarrollo de
Software que sirve como soporte a los servicios que se ofrecen via web, asi como
también sirven de soporte al mantenimiento de la plataforma académica que tiene como
eje central al cliente- ciudadano.

Ademas contamos con una plataforma virtual de capacitacién en linea no solo para los
clientes ciudadanos sino también para procesos de capacitacion del personal que forma
parte de la institucion.

El instituto ha establecido indicadores de reclutamiento de seleccion de personal,
indicadores de rotacion de personal y con el objetivo de conocer como se sienten los
colaboradores con la institucién, realizamos la Encuesta de Clima Laboral. Con los
resultados obtenidos se toman los correctivos de lugar para seguir mejorando como
institucion abocada a la excelencia.

Para fines de determinar la remuneracion de los empleados, la instituciébn se apoya en
encuestas salariales externas, que nos permiten observar cdmo andan en el mercado las
escalas de sueldos y mantener salarios competitivos. Adicional al sueldo, tenemos
establecido un plan de beneficio dividido por grupos ocupacionales. (Ver anexo 3.7,
Carpeta 3).

Preocupado por asegurar unas buenas condiciones de trabajo en toda la organizacion,
incluyendo la atencién a las necesidades sobre salud y seguridad, hemos implementado
un Plan de Prevencion y Promocién de la Salud (Ver anexo 3.12, carpeta 3), el cual se
compone de operativos médicos (consultas y examenes) y charlas educativas enfocadas
a las enfermedades mas comunes. Ademas contamos con una Unidad de Enfermeria que
brinda servicios de salud primarios.

En cuanto a la seguridad industrial, contamos con mecanismos de control como son:

ldAmparas de emergencias, hidrantes, extintores en los diferentes puntos de los
edificios, Planes de Evacuacién o emergencias. Ademas contamos con un Comité
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Interno de Seguridad que se encarga de dar repuesta ante desastre naturales y
situaciones de emergencias.

El Comité Interno de Seguridad esta compuesto por:

a) Rector, Presidente del Comité

b) Gerente Recursos Humanos, Secretaria General
c) Gerente de Gestidn de Calidad y Servicio al Cliente
d) Encargado de Prensa

e) Vicerrector de Tecnologia

f) Vicerrector Académico

g) Vicerrector Administrativo

h) Encargado de Seguridad

i) Encargado de Servicios Generales

i) Gerente de TIC

k) Coordinador de Transporte

Para asegurarnos de la correcta adecuacion en cuanto organizacion y limpieza hemos
implementado la Metodologia Ja p o n e s gVekadexo 3.15, carpeta 3) bajo el lema
fcada cosa en su lugar0 . araRel éxito de este proyecto se formé un comité integrado por
representantes de diferentes areas de la institucion como son (Finanzas, Académico,
Servicios Generales, Recursos Humanos y coordinado por Gestién de Calidad). Este
comité fue responsable de levantar todas las ayudas visuales de la institucion, asi como
toda la documentacion necesaria para el monitoreo constante de la infraestructura.

Segun los datos obtenidos en la Encuesta de Clima Laboral realizada en agosto del 2012,
los colaboradores muestran los siguientes niveles de satisfaccion:

Grado de pertenencia de los colaboradores

100.0
con el ITLA
Condiciones de trabajo 96.1
Relaciones colaboradores y supervisores 98.1
Ambiente de trabajo 99.1

Los procesos de seleccién y desarrollo de la carrera profesional se basan en igualdad de
oportunidades en cuanto a género, orientacién sexual, discapacidad fisica, raza o religion,
de acuerdo a la Constitucion de la Republica Dominicana, la Ley 41-08 de Funcién
Publica y su Reglamento de Aplicacion. (Ver anexo 3.13, carpeta 3).

El fomento de las condiciones que buscan la conciliacion de la vida laboral y familiar de
los colaboradores ha sido uno de los pilares de la Gestibon Humana de ITLA. Para tales
fines, realizamos celebraciones de fiestas y actividades como cumpleafios, actos de
premiaciones y reconocimientos. Ademas como parte de las actividades de integracion,
realizamos Dias de Verano, donde los padres pueden traer a sus hijos a la institucioén por
periodo de dos dias. (Ver anexos 3.16 y 3.17, carpeta 3).

En busca de apoyar a nuestros colaboradores en circunstancias que se le puedan

presentar, la institucion gestiond la aprobacion del Ministerio de Administracion Publica
del Procedimiento de Enfermedades Catastrdéficas, que tiene como objetivo dar repuesta a
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necesidades relacionadas a condiciones especiales de salud y en las que muchas veces
los colaboradores no cuentan con los recursos necesarios para atenderla. (Ver anexo
1.40, carpeta 3).

3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de los empleados
en consonancia con los objetivos e individuales de la organizacion.

Para fomentar y desarrollar las capacidades de los empleados y docentes del ITLA, la
instituci-n cuenta con un plan de desarroll o prc
Para apoyar este plan, contamos con una Matriz de Verificacion de Perfiles vs.

Ocupantes de Puestos (Ver anexo 3.8, carpeta 3) con el propésito de identificar

brechas y establecer los programas de formaciones correspondientes en cada caso. Esta

matriz se alimenta de las informaciones contenidas en el manual de puesto, entrevistas

realizadas a los supervisores de cada areay evaluaciones de desempefio.

Nuestro plan de capacitacion se clasifica de la siguiente forma:

a) El Plan de Capacitacion Individual: es de caracter obligatorio ya que va
relacionado a competencias de cada puesto necesarias para un trabajo eficaz.
(Ver anexo 1.15, carpeta 1).

b) ElI Plan de Capacitacién Institucional: cuenta con programas obligatorios y
optativos relacionados a estrategias, normativas organizacionales, ética, y
comportamiento organizacional. (Ver anexo 1.15, carpeta 1).

c) Plan de Desarrollo de Habilidades Directivas: enfocado a Vicerrectores,
Gerentes y encargados para fortalecer sus rasgos de liderazgo, supervision y
habilidades de direccién. (Ver anexo 3.10, carpeta 3).

d) Plan Anual de Capacitacion de Servicio al Cliente: este plan esta enfocado
tanto para los colabores que ofrecen servicio personal, telefénico y via Web
teniendo como objetivo ofrecer un servicio oportuno. (Ver anexo 3.11, carpeta 3).

Los programas contenidos en los diferentes planes de capacitacion cuentan con recursos
audiovisuales, practicas en laboratorios, utilizacibn de equipos y maquinarias con
tecnologia de punta, competitiva a nivel de la regién de Centroamérica y el Caribe.

El Departamento de Recursos Humanos mantiene dentro de sus planes de capacitacion o
formacion tres puntos principales de accion:

1. Identificacion de las necesidades. Las necesidades identificadas por los
Gerentes para el desarrollo de sus propias capacidades de manejo y control de
personal, y por otro lado, de direccion y administracion de sus proyectos.

2. Sugerencias. Las sugerencias de los propios empleados de linea, quienes
ademas de identificar acciones formativas que les afiadan capacidades y aptitudes
que cooperen con su actividad diaria, buscan su crecimiento personal. Junto a
esto, los programas de coaching o seguimiento de parte de sus propios
supervisores.
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3. Retroalimentacién de los clientes. Mediante la evaluacion de los servicios en los
Buzones de Sugerencias, los clientes ciudadanos pueden también sugerir
retroalimentaciones o entrenamientos para mejora del personal que le atiende o
rinde servicio.

Los fondos financieros para la ejecucion de los planes de capacitacion, segun establece el
procedimiento, debemos verificar la disponibilidad en el presupuesto asignado
capacitaciones. El Departamento de Finanzas tiene el control del presupuesto y es
responsable de que la ejecucion presupuestaria se cumpla en funcién de lo planeado. La
proporcion de la inversion para educacion se ajusta periddicamente dependiendo de la
cantidad y la naturaleza de los cursos y talleres solicitados (maestrias, diplomados,
certificaciones, entre otros).

En el 2011 realizamos un Panel sobre Politicas de Prevencion de Conflictos de Interés
con la Comision Nacional de Etica y Combate a la Corrupcion. De este panel y de otros
encuentros salieron los insumos necesarios para la elaboracién de nuestras politicas de
Prevencion de Conflictos de Interés, donde se identifican las posibles areas de riesgos,
los conflictos de interés potenciales (Ver anexo 1.7, carpeta 1) y la medida a adoptar
para prevenir los mismos. Esta politica fue sometida para revision y aprobacion el
Consejo de Directores del ITLA, la cual esta en espera de su aprobacion.

Adicional a esta iniciativa, en marzo del 2012, el Comité de Etica institucional (Ver anexo
1.6, carpeta 1), con el apoyo de toda la organizacion, elabor6 e implementa el Cédigo de
Etica ITLA. Este documento fue lanzado en un acto publico donde una representacion de
los diferentes grupos ocupacionales realizé la firma del mismo.

Para la movilidad interna (tanto las promociones lineales como los ascensos), la
organizacion toma en cuenta los resultados obtenidos en las evaluaciones del
desempefio, llevando un registro de candidatos a promocion que son tomados en cuenta
al momento de surgir alguna oportunidad interna.

Consciente de la importancia del monitoreo de los resultados de los programas de
capacitacion, hemos disefiado y aplicado dos formularios de retroalimentacion de la
capacitacion. Un formulario para el colaborador que recibe la capacitacién donde expresa
como le ha servido la capacitacion recibida para mejorar en sus funciones, y otro del
supervisor inmediato, retroalimentando sobre la efectividad de la capacitacion recibida por
su supervisado. De esta forma se logra evaluar el costo i beneficio de la inversion
realizada.

3.3. Involucrar a los empleados por medio del didlogo y la
responsabilizacion (Empowerment)

Una de las estrategias mas utilizadas para promover los didlogos abiertos, fluidos y
eficaces entre las unidades operativas y los mandos gerenciales es la politica de Puertas
Abiertas en todos los niveles, fomentando en los directivos un estilo de liderazgo y
mentalidad receptiva y comunicadora, generando la confianza de nuestros colaboradores.
A esto hay que afiadir que contamos con diferentes sistemas y mecanismos de
comunicacion e informacion al personal, de los cuales hay que mencionar:

Pagina 40 de 99



a) Encuestas de Clima Laboral y buzones de sugerencia en cada edificio. (Ver
anexos 1.18 y 1.20, carpeta 2).

b) ITLAnet o correo electrénico continuo y fluido, con comunicaciones
interdepartamentales y correos masivos sobre cambios, reestructuraciones y
avisos de interés. (Ver anexo 4.4.4 Carpeta 4).

c) Reuniones departamentales y reuniones generales con el Rector. (Ver anexo
7.1.2.3, carpeta b).

d) Sistema de Gestidon de Calidad en linea, con el que se visualizan los documentos
gue lo componen.

e) Reuniones del Comité Docente con la Rectoria y Vicerrectoria Académica. (Ver
anexo 2.8, carpeta 3).

f) Reuniones de Gerencias de STAFF. (Ver anexo 2.6, carpeta 3).

g) Reuniones de Vicerrectorias. (Ver anexo 2.6, carpeta 3).

Por otra parte, tanto en la conformacion de Grupos de Trabajos como Comités y Equipos,
se involucran empleados de diferentes niveles jerarquicos en la consecucién de objetivos
estratégicos de la institucion, tales como (Ver anexos 3.23, 3.24 y 3.25, carpeta 3):

a) Certificacion ISO 9001

b) Carta Compromiso al Ciudadano

c) Premio Nacional de la Calidad.

d) Lanzamiento de Libros de la Editorial ITLA
e) Charlas de la Semana Académica

f) Graduaciones del Tecndlogo, etc.

Mediante esta practica, tanto la Rectoria, como Recursos Humanos, y las unidades
departamentales pretenden que el personal disponga de autonomia, tanto para organizar
su trabajo como en actividades de mejora. En caso de no poseer alguna herramienta,
aparte de la mencionada técnica de coaching, se procede a la solicitud de los cursos
formativos, mediante el Procedimiento de Desarrollo y Capacitacion de Personal (PR
T GHT1 02) (Ver anexo 3.4, carpeta 3).

Los procedimientos de trabajo son consensuados con los colaboradores antes de
ponerlos en ejecucion. De esta forma, se garantiza que los esfuerzos del equipo generen
la sinergia de resultados, al tiempo que se origina una evaluacibn mutua entre supervisor
y empleado, y se fortalece el clima laboral en la interaccién de responsabilidades.

Ademas realizamos Encuestas de Satisfaccion Interna de los procesos administrativos, es
realizada en ciclos trimestrales para conocer el nivel de satisfaccién de los empleados con
relacién a los servicios solicitados. Estos resultados son evaluados para luego realizar un
plan de mejora con el objetivo de continuar aumentando la satisfaccion de nuestros
empleados. No obstante a esto, la organizacion realiza las Encuesta de Clima Laboral
con la finalidad de conocer el sentir de nuestro personal con relaciona a sus condiciones
de trabajo.

En la Encuesta de Clima Laboral el colaborador tiene la oportunidad de expresarse y

opinar sobre sus jefes directos, asi como también sobre sus pares. Obteniendo los
siguientes resultados en la dltimas encuestas de clima laboral.
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Opinion colaboradores ITLA

M . Como describirias la comunicacién con tus companeros de trabajo?
Como definirias la relacion de trabajo con tu supervisor / gerente?

M Entiendes que tus opiniones y sugerencias son tomadas en cuenta para el
mejor desempefio de tu departamento?

98.7 97.4 100 98.1 95.3
83.1

2011 2012

Figura 8 Resultados de encuestas de clima laboral 2011-2012
4. CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

4.1. Desarrollar e implantar relaciones con asociados claves

Nuestro Plan de Desarrollo Institucional es muy especifico en lo que se refiere a las
vinculaciones o relaciones claves de asociacion con otras instituciones y empresas.

Tanto el Eje No. 6 (Vinculacion Social) como el Eje No. 5 (Sistema educativo
innovador), buscan crear alianzas claves que beneficien a la institucion, principalmente
las de tipo educativo, por nuestro perfil institucional. Entre estas organizaciones tenemos
a las universidades, institutos de educacion superior, entre otros. Dando cabida esto a
crear un sistema educativo innovador y Unico en la Republica Dominicana.

Cada alianza que se realiza esta estipulada bajo el marco legal de un acuerdo entre las
partes. En el mismo esta definida claramente la naturaleza de la alianza y es el elemento
regulador para la misma.

Las alianzas de cooperacion mutua y logros de resultados comunes son las del tipo mas
general que se tienen con diferentes instituciones. El fin principal de estas alianzas es
desarrollar e implementar proyectos conjuntos. Ejemplo de las mismas son los proyectos
gque se tienen con instituciones como el INDOTEL con la cual se desarrolla el Fondo a la
Excelencia Académica, beneficiando a jévenes meritorios de escasos recursos con pasion
por la tecnologia. Ver grafico de estudiantes beneficiados con becas otorgadas por el
fondo a la excelencia académica:
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Inscritos por periodo por el Fondo de la
Excelencia Academica

== Seriesl

Figura 9 Estadisticas de inscritos del Fondo para la Excelencia Académica ITLA-INDOTEL

Tenemos una alianza con el INFOTEP, para los programas de becas a través de las
acciones formativas. Con este Ultimo en la actualidad el ITLA ha disefiado el proceso de
ejecuciéon de acciones formativas en colaboracion con el INFOTEP, donde ambas
instituciones han levantado el proceso atendiendo a las necesidades de los
clientes/ciudadanos. (Ver anexo 4.1.4y 4.1.5, carpeta 4).

Adicional a las alianzas mencionadas en el 2011, hemos desarrollado convenios con otras
instituciones estatales con el objetivo de eficientizar mas nuestros procesos, entre los
cuales podemos mencionar: la Direccion General de Compras y Contrataciones del
Estado Dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (Ver anexo 4.1.6y 4.1.7,
carpeta 4). Otras alianzas las hemos realizado con el objetivo de fortalecer nuestro
curriculo académico como son CISCO, Microsoft IT Academy, entre otros.

Dentro de nuestro accionar también hemos realizado acuerdos con ayuntamientos,
iglesias, y ONGs con el objetivo de ayudar a los menos favorecidos. En ese sentido, y
como parte de la responsabilidad social del ITLA, hemos creado el Departamento de
Extension, que maneja los proyectos de corte social de la institucion. A través de este
Departamento hemos realizado proyectos de alfabetizacion digital con la comunidad como
E-Caleta, donde se han capacitado hasta la fecha unas 1,021 personas. (Ver anexo
4.1.8, carpeta 4).

En la actualidad los proyectos de extensién, como su hombre lo indica, se han extendido
a toda la geografia nacional a través de nuestro Proyecto Futuro Joven. También hemos
realizados acuerdos con otras instituciones como es el caso del Despacho de la Primera
Dama (DPD), Fundacion AHISAR, Caminante y Children International para apoyar los
procesos de superacion de personas de escasos recursos. (Ver anexo 4.1.9 y 4.1.10,
carpeta 4)

Como institucién puablica también apoyamos a otras instituciones del Estado en la
ensefianza de la tecnologia e idioma inglés, entre las cuales podemos citar:

a) Oficina Metropolitana de Servicios de Autobuses (OMSA)
b) Ministerio de las Fuerzas Armadas (FFAA)
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c) Policia Nacional

d) Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS)

e) Ministerio de Administracion Pablica (MAP)

f) Direccién General de Compras y Contrataciones Publicas (DGCP)
g) Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales

En la actualidad hemos capacitado 8,419 personas a través de nuestros programas de
extension, cumpliendo asi con la vinculacion social, eje nhiumero 6 de nuestro Plan de
Desarrollo Institucional. (Ver anexo 9.2.6, carpeta 6).

Los programas de extension son evaluados a través del Proyecto Ruta de la Calidad,
donde se verifica la metodologia de los docentes y las condiciones de los centros donde
ofrecemos estas capacitaciones. Con los resultados obtenidos, emprendemos acciones
de mejora continua en el interés de mantener los estandares de calidad en todos nuestros
programas académicos.

Nuestra politica de alianzas estratégicas, permite que Rector, Vicerrectores o Gerentes
tengan la potestad suficiente para presentar propuestas de alianzas y convenios que
provean beneficios para la institucion.

Hemos emprendido acciones con universidades nacionales, para que los egresados
puedan continuar sus estudios de ingenieria en areas tecnolégicas completando sus
estudios de grado. Actualmente tenemos acuerdo con las siguientes academias de
estudio:

Universidad Iberoamericana (UNIBE)

Instituto Tecnologico de Santo Domingo (INTEC)

Pontificia Universidad Catdlica Madre y Maestra (PUCMM)
Universidad Accion, Pro accion, Educacién y Cultura (UNAPEC)
Universidad Dominico Americano (UNICDA)

Universidad Autbnoma de Santo Domingo (UASD)

Con relacion a estas alianzas, el ITLA ha gestionado con el Instituto Dominicano de las
Telecomunicaciones (INDOTEL), una extensibn de becas para estudios de grado,
permitiendo que los egresados que deseen continuar sus estudios en una de las
universidades anteriores, puedan contar con este apoyo econémico.

4.2. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos/clientes.

Nuestra estrategia con estudiantes y egresados esta enfocada a mantener una relacién
personalizada, eficaz y satisfactoria. Es por esto que la comunicacion entre ambos es
activa, ya que le hacemos participes de cualquier cambio que pueda surgir en la
institucion. Dentro de nuestro sistema de gestion de calidad hemos puesto a la disposicién
de los usuarios una serie de herramientas para incentivar a la retroalimentacion como son
las encuestas a: estudiantes, egresados y empleadores. A través de estas encuestas
conocemos las expectativas reales y potenciales, y en funcion de estos resultados
redisefiamos y orientamos nuestros procesos.

Dentro de nuestras principales estrategias de comunicacion esta informar a través de
nuestro portal institucional, boletin institucional, redes sociales (Facebook y Twitter) y
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prensa escrita. Por estos canales, comunicamos todo lo relacionado a nuestra oferta
académica, graduaciones o cualquier noticia que sea de interés. (Ver anexo 4.2.3, carpeta
4).

Mediante la opcidn *462 ofrecemos informaciones a nuestros estudiantes, egresados o a
cualquier persona que le interese alguna informacion relacionada con el ITLA. Con
relacion a este punto el ITLA mantiene una comunicacién activa con la OPTIC,
proporcionandole toda la informaciéon de manera oportuna, de igual forma la OPTIC nos
suministra las estadistica de las llamadas recibidas al *462, en busca de informacion del
ITLA.

Hemos creado el Procedimiento de Quejas y Sugerencias, donde el ciudadano puede
expresar cualquier inquietud por via telefénica, personal, o través de calidad@itla.edu.do.
También tenemos establecidos buzones de sugerencias en todos los lobby de los edificios
para que los ciudadanos puedan expresar cualquier inquietud. Otros mecanismos de
recoleccién de informacién son las encuestas y la revisién del enlace 311. (Ver anexo
4.2.4y 4.2.5, carpeta 4).

Ademas de los canales de comunicacion citados anteriormente, organizamos encuentros
con Directores de Escuelas, Liceos y Colegios, estudiantes, egresados y empleadores,
con el objetivo de presentarle nuestra oferta académica, y para que nos retroalimenten
sobre nuestro accionar.

En nuestro enlace de transparencia son publicadas informaciones como:
a) Informes de auditorias realizada a la institucién
b) Entradas y salida de almacén
c) Desembolso de cheques
d) Consultas de activos
e) Consultas de inventarios.

Ademas, en este espacio de transparencia, publicamos todas las informaciones
correspondiente al area de Recursos Humanos y Gestién de Calidad y Servicio al Cliente,
esto con el objetivo de ofrecer informacion oportuna y actualizada a los clientes
ciudadanos. Es importante sefialar que contamos con nuestro Manual de Procedimientos
de la Oficina de Libre Acceso a la Informacidn, que orienta a los usuarios sobre los pasos
a seguir para solicitar cualquier informacién en la Institucién. Este enlace es actualizado
todos los meses por la Responsable de Acceso a la Informacién (RAI) de la institucion con
el apoyo de todas las areas involucradas. (Ver anexo 4.2.8, carpeta 4).

En julio del 2012 realizamos una Encuesta sobre la Calidad de la Informacion
suministrada por la instituciéon, y los usuarios de la misma mostraron un nivel de
satisfaccion del 100% en los factores evaluados:

Apropiado

Oportuno

Actualizado

Exacto y significativo
Obijetivo y verificable
Accesible

Uniforme y consistente
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Como institucién publica también buscamos incentivar la organizacion de actividades con
el comité de estudiantes, como son las celebraciones de los meses patrios, semana de la
ética, ferias cientificas, donde los jovenes pueden expresar sus ideas. Es importante
sefialar que el comité de estudiantes y el comité docente, realizan encuentros peridédicos
con la Rectoria y Vicerrectoria Académica.

4.3. Gestionar las finanzas

Nuestra gestion financiera est4 orientada hacia una utilizacion eficiente de nuestros
recursos, todo nuestro accionar va orientado al cumplimiento de nuestro Plan de
Desarrollo Institucional (PDI). De este se desprenden los Planes Operativos, estos a su
vez tienen su partida presupuestaria asignada.

El ITLA cuenta con unos sistemas financieros estandarizados donde tiene sus politicas
claramente definidas, dentro de nuestros procesos contamos con procedimientos de
activos fijos, ejecuciones presupuestarias, cuentas por pagar, entre otros. Adicional a esto
hemos realizado auditorias financieras con firmas externas. Actualmente como parte de
asegurar la gestién eficaz contamos con la Unidad de Auditoria Interna regida por la
Contraloria General de la Republica.

Nuestro presupuesto esta dividido por objetivos estratégicos y contamos con un sistema
innovador para gestionar nuestras finanzas como son ORBI, Exactus, y con relacion a los
activos fijos estamos alineados a las politicas publicas que promueven la utilizacién del
Sistema de Administracion de Bienes (SIAB). (Ver anexos 4.3.1, 4.3.2, 434y 4.3.8,
carpeta 4).

Con el objetivo de controlar permanentemente los costos en la prestacion de servicios y
cumplir con los estandares de calidad, llevamos a cabo una ejecucién presupuestaria que
nos permite controlar permanentemente los costos. Ademas realizamos una revisién por
la direccion financiera donde se presentan todos los indicadores financieros. (Ver anexos
4.3.3, carpeta 4).

Una forma de optimizar nuestros recursos es realizando los presupuestos de gastos e
ingresos de las areas académicas, areas responsables de la prestacion de los servicios
misionales.

Tenemos por politica delegar y descentralizar las funciones financieras a través de una
division de mando donde hay un gerente seguido por subgerentes que asumen las
responsabilidades si el responsable del area no esta. (Ver anexo 4.3.5)

Nuestras decisiones de inversion se basan en un andlisis de costos beneficios, esto por
medio del analisis de los estados financieros que son el balance general, estado de flujo,
estado de resultado. También contamos con un estado de resultado comparativo donde
los ingresos, gastos y los costos, con los margenes de ganancias de un mes a otro.

Hemos introducido controles financieros modernos al someternos de manera voluntaria a
formar parte del proyecto piloto de las Normas Basicas de Controles Internos (NOBACI)
en coordinacion de la Contraloria General de Republica.

En nuestro primer autodiagnostico con las Normas de Control Interno (NOBACI),
hemos cumplido con el 90.1 % de todos sus indicadores, convirtiéendose en una
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oportunidad de mejora para nuestro Sistema de Administracion Contable (SAC). (Ver
anexo 4.2.9, carpeta 4).

Para asegurar los costos financieros de transferencias y precios elaboramos nuestro Plan
de Compra Anual, que tiene como base el presupuesto realizado y aprobado por la
institucion, permitiéndonos llevar un control exhaustivo de todo lo comprado en el afio y
cumplir con la Ley de Compras y Contrataciones del Estado Dominicano No. 340-06.

En el ITLA todas las compras solicitadas se deben verificar en el Plan de Compras y
presupuesto para poder procesar la solicitud, de lo contrario, la unidad requirente debe
esperar al préximo afio para incluirlo en su presupuesto. (Ver anexo 4.3.7, carpeta 4).

También nos apegamos a la Ley de Compras y Contrataciones para el pago de las
facturas, verificando que todos los expedientes contengan toda la documentacion
requerida como son: cotizaciones, Registro de Proveedores del Estado (RPE),
deducciones impositivas, entradas a almacén. En nuestro enlace de transparencia
tenemos una seccion dedicada al area de compras donde se puede evidenciar todo lo
mencionado anteriormente.

En busca de tener procesos eficientes hemos realizados benchmarking con otras
instituciones como es el caso de INFOTEP, donde nos compartieron sus mejores
practicas en el manejo de activos fijos. Y en relacion al enlace de transparencia,
realizamos un benchmarking con le CEI-RD para luego utilizar los conocimientos
adquiridos y aplicar las mejoras a nuestros procesos. (Ver anexo 5.3.3, carpeta 5).

4.4, Gestionar lainformaciény el conocimiento

El Instituto Tecnolégico de las Américas gestiona y determina las competencias
necesarias para el personal que incide en la calidad del servicio ofrecido, y proporciona
capacitacion a todo el que lo requiere. Estos puntos estan bien definidos en el
Procedimiento de Capacitacion y Desarrollo del Personal (PRT7 GH i 02) y con el
uso de la Planificacién para la Evaluacién de la Capacitacion (FO i GH i 04).
Ademas contamos con una Matriz de los perfiles de puestos vs la formacion del
ocupante de donde se desprenden los planes de capacitacion individual. La evaluacién
de estas capacitaciones se realiza utilizando, como habiamos mencionado anteriormente,
el Formulario de Evaluacion de la Capacitacion (FO1 GH 1 03).

A través de las reuniones departamentales y generales, se les comunica a los empleados
las informaciones puntuales para el logro de los objetivos propuestos. Esta informacién es
validada antes de darla a conocer, lo que asegura que la misma sea confiable para los
usos pertinentes. En ese mismo orden cada empleado, posee el acceso a la informacion
para la realizacién de su trabajo, apoyado en el Procedimiento sobre Gestion de la
Informacion PR-VP-03. (Ver anexo 7.2.1.3, carpeta 5).

El canal mas utilizado para dar a conocer las informaciones o el intercambio de las
mismas es el Correo Electrénico Institucional. A través de este medio se informa y
difunde cualquier noticia relevante para el desarrollo de las actividades en la organizacion
y el logro de los objetivos planteados.(Ver anexo 4.4.4, carpeta 2).
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La informacion relativa a la organizacién se presenta en una forma sencilla, amigable y
tecnoldgica, ya sea utilizando medios visuales como: brochures, carpetas informativas,
anuncios en la prensa, correos masivos, pagina Web, entre otros. (Ver anexos 1.38
carpeta 3).

Esta informacion es procesada y revisada antes de salir de la institucion, ya sea por cada
uno de los gerentes de areas o en todo caso, por el Departamento de Prensa y
Comunicacion, quienes son el contacto con la prensa y los medios de comunicacion.

Como una forma de garantizar que la historia de la organizacion quede plasmada y sirva
de referencia para futuros empleados solemos redactar una memoria, como una manera
de presentar los logros de la gestion, los puntos pendientes de resolucion.

4.5. Gestionar latecnologia

En nuestra institucion, nos encontramos en mejoramiento continuo, buscando la calidad,
implementando las ultimas tecnologias de la informacion y la comunicacién aplicadas a la
educacion, y siempre vinculdndonos con el entorno social. Por ello apoyamos todo
nuestro quehacer en las tecnologias, en sistemas de informacion y comunicacion,
impactando positivamente en la formacion integral de nuestros estudiantes.

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

La Vicerrectoria de Tecnologia es el 6rgano encargado de velar por el correcto uso de las
mismas en la institucion. De ésta depende el Departamento de Tecnologia de la
Informacion y Software Factory, cuya funciones principal es el mantenimiento del sistema
tecnolégico (Redes, Sistemas, Software, Seguridad Informatica, Audiovisual, laboratorios,
Servidores, Reparacion, instalacion, entre otros.) y el desarrollo de nuevos sistemas que
se ajusten a las necesidades de nuestros usuarios externos e internos. (Ver anexo 4.5.1,
carpeta4y 4.6.3 carpeta 4).

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

a) Registro, Admisiones, Centros de Excelencia, Educacion Permanente,
Tecnologia Educativa, Orientacion Académica: Sistema ORBI.

b) Finanzas: Sistema para la Gestion y Control Financiero: Exactus y ORBI.

c) Tecnologia Educativa y Centros de Excelencia: Sistema para la colocacion de
cursos en linea (Moodle).

d) Gestion de Calidad: Sistema para el monitoreo de la percepcién del servicio
ofrecido (SPSS y tecnologias abiertas como Google Docs, y ORBI).

e) Interconexion Institucional: Si st e ma fi O RdBriciia camurecacion,

educacion y recursos.

f) Recursos Humanos: Sistema de Administracion de Servidores Publicos (SASP).

g) Sistema de TICKET: por medio de este sistema se realizan todos los

requerimientos al departamento de tecnologia, software factory y el content factory.
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h) Compras, Sistema Integrado de Gestion Financiera (SIGEF).

TIA Sistema de Documentos de Calidad
ITL: i

Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ITLA

Tabla de Contenidos

E
: = i""”"“\ — — -~
Sm =
T [l W =

Figura 10 A la izquierda, el Sistema de Gestion de la Calidad, y a la derecha, el sistema ORBI.

Gestionar las instalaciones

Desde el afo 2005, la institucion ha ejecutado un Plan de Readecuacion y
Reestructuracion Fisica, sobretodo en las oficinas departamentales, adaptando las
mismas a la mejora operacional y por ende, a ofrecer un mejor servicio al cliente.

Los departamentos en donde se efectuaron las dUltimas reestructuraciones en la
infraestructura fueron:

a) Vicerrectoria Académica

b) Vicerrectoria de Planificacién (Nueva)

c) Software Factory (Nueva)

d) Area Deportivas: Cancha de baloncesto

e) Area de Gestion Humana (Reestructuracion)

f) Salon de Profesores (Reestructuracion)

g) ITLA Content Factory (Reestructuracion)

h) Gerencia Académica (Reestructuracion)

i) Centro de Servicios Mltiples (copiado, encuadernacion e impresiones)
i) Bookshop

k) Gerencia de Infraestructura y Tecnologia (Reestructuracion)
[) Departamento de Tecnologia Educativa (Reestructuracion)
m) Residencia Estudiantil Campus ITLA

n) Creacion oficina regional ITLA Santiago

Para velar por el cuidado de las instalaciones, tenemos el Departamento de Servicios
Generales (Operaciones, Mantenimiento, Jardineria) y el Departamento de Seguridad. El

mismo procura la correcta utilizacion de las estructuras fisicas y por el mantenimiento de
las mismas.
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A través de un plan detallado, cada area de la institucion es mantenida y cuidada por el
personal asignado, y para tales fines, contamos con el procedimiento de: Mantenimiento
de Infraestructura (PRT7 OP 1 01). (Ver anexo 4.6.1, carpeta 4).

El Departamento de Servicios Generales vela por el uso racional de los recursos
energéticos y el uso del agua. Se tienen establecidos planes y tareas especificas para el
apagado y encendido de los equipos, lo cual estd contemplado en el listado de chequeo
de tareas diarias. (Ver anexo 4.6.5, carpeta 4).

Todas las é&reas de la institucion estan debidamente sefializadas, para la mejor
identificacion de las mismas. Al igual que la accesibilidad a los edificios, parqueos y
demas areas de la institucion. Nuestra sefializacion esta personalizada por Area o Centro
de Excelencia Académico, optimizando con los colores particulares cada edifico. (Ver
anexo 4.6.6, carpeta 4).

El servicio de transporte, se considera parte de la infraestructura y se le tiene el mismo
tratamiento, limitando su uso a las actividades propias de la institucion. Este servicio
presenta también las mismas caracteristicas de limpieza, orden y mantenimiento como
parte de nuestra infraestructura, aparte de la adecuada y correspondiente sefializacion e
identificacion de los mismos en cada ruta.

Como una forma de darle continuidad a esta politica de orden, limpieza y estandarizacion,
se tiene implementada en toda la institucionlaMet odol og2a de | as Ci

Ademas hemos desarrollado politicas institucionales que contribuyen a la preservacion y
conservacion del medio ambiente como son actividades de limpieza a playas, actividades
de forestacion, y la creacién del Comité de ITLA Green que se encarga de coordinar
actividades de apoyo al medio ambiente. Esto bajo los lineamientos de nuestro
Procedimiento de Gestiébn Ambiental. (Ver anexo 4.6.9, carpeta 4).

5. CRITERIO 5: PROCESOS

5.1. Identificar, disefiar, gestionar y mejorar los procesos de forma
continua

El ITLA ha establecido, documentado e implementado un Sistema de Gestion de la
Calidad, el cual es revisado periédicamente a fin de mejorar continuamente su eficacia,
para garantizar la satisfaccion de los clientes y cumplir con los requisitos de la Norma
Internacional ISO 9001:2008.
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En nuestro mapa de procesos (Ver figura de mas abajo), tenemos identificados todos los
procesos de la institucion, los cuales estan divididos en: estratégicos, misionales o clave,
apoyo, y de monitoreo, analisis y mejora.

Figura 11 Mapa de Procesos ITLA

i Procesos Estratégicos: Son aquellos procesos que definen los lineamientos para
la Planeacion Estratégica, Planeacion y Revision del SGC y los criterios generales
en cuanto a la Oferta Académica, Calendario Académico, Calidad, generacion y
captacion de fondos y recursos, alianzas y acuerdos, relaciones con la comunidad
y proporcionan directrices a todos los demas procesos. Esto van alineado a la Ley
de Planificacion e Inversion Puablica 498-06, Decreto 211-10 implementacion del
Modelo CAF.

i Procesos Claves o Misionales: Son los procesos que producen salidas
directamente relacionadas a la misién de la Institucién y que tienen impacto en el
cliente, agregando valor para éste. Esto se refiere a los cursos y entrenamientos
tanto presenciales como semi-presenciales, en sus modalidades de Educacion
Permanente y Educacion Superior. Estos procesos van alineado a la ley 139-01
Ley de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia.

U Procesos de Soporte o Apoyo: Son aquellos cuyo desarrollo y realizacion sirven
de apoyo para la ejecucion de los procesos claves o misionales de la
Organizacion, facilitando y completando el buen funcionamiento de los mismos.
Estos procesos se encuentran bajo la responsabilidad de las siguientes areas:
Recursos Humanos, Vicerrectoria Administrativa, Vicerrectoria de Tecnologia,
Tecnologia Educativa, entre otros. Estos por su naturaleza van alineado a la Ley
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