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CARACTERISTICAS DE LA UAPA

Es una Institucion sin fines de lucro.
Creada en el ano 1995.

Participantes activos: 17,067

Autoridades académicas: 32
Oferta académica: 20 PGy 12 PP 3 PE
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CARACTERISTICAS DE LA EDUCACION A DISTANCIA

La UAPA en su modelo educativo asume
caracteristices en la EaD.

Caracteristicas de la EaD

las siguientes

Separacion del
profesory el alumno
durante el proceso de
ensefianza/aprendizaje

Comunicacién
bidirecional y mediada

Aprendizaje
independiente

Institucion que
administra el proceso
de docencia

Vias de comunicacion:
medios técnicos
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MODELO EDUCATIVO DE LA UAPA

Modelo Educativo por Competencias Centrado en el Aprendizaje

Filosofia Modelo Modelo
Institucional Pedagogico Curricular

SUSTENTADO POR:
*Infraestructura Tecnologica
*Recursos documentales
Modelo Educativo por Competencias Centrado en el Aprendizaje «Infraestructura fisica
MECCA *Recursos humanos
*Administracion general

Sistema de Modelo de Estructura
Direccionamiento Formacion Organizacional Internacionalizacion
Estratégico Docente

Dispone de una serie de dispositivos que se relacionan entre si, creados con el propdsito de
mejorar las capacidades institucioales de liderazgo y gestion, y en consecuencia acrecentar la
calidad.

U
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JUSTIFICACION

El plan de fidelizaciéon disefiado surge por el compromiso que ha asumido la
Instituciéon en democratizar el acceso de la educacion superior para todos los
dominicanos. Fundamenta su accionar en cuatro objetivos. Este estudio se

enmarca en dar respuesta al objetivo 2.

1. ‘ 2

Asegurar la calidad de la Mejorar la calidad de los
comunicaciéon con los servicios gque se ofrecen a los

facilitadores y participantes participantes

N |\

3.

Crear un clima de contacto 4

humano y relaciones
empaticas entre Asegurar los mecanismos

facilitadores, participantes y de acogida.
demas miembros de la

\ comunidad universitaria ' \ -
y ) UAPA
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OBJETIVOS

General

e Determinar la percepcion de satisfaccion de los participantes en relacion a los servicios
académicos y administrativos que reciben en la Universidad Abierta para Adultos, UAPA.

e |[dentificar las necesidades que tienen los participantes relacionadas a los
servicios que reciben.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los participantes en cada departamento
donde reciben servicios.

e Comparar los niveles de satisfaccion de los participantes de cada escuela.

e Relacionar las expectativas que tiene los participantes en relacion con los
servicios que reciben.

e Valorar el impacto que tienen los recursos disponibles en la satisfaccion de los
participantes.

U
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FUNDAMENTACION TEORICA

« Basado en el modelo educativo por competencias centrado en el
aprendizaje

El sistema de
gestion de la
calidad

Los métodos de

evaluacion

La calidad
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COMPONENTES DEL SISTEMA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Planificacion
estratégica

Vision:

Gestion de la

calidad Gran Monitoreo
estrategia

Peticion y
rendicion de
cuentas

Junto al Plan Estratégico es considerada como el centro del Sistema de Direccionamiento
Estratégico, por su importancia en términos de asegurar una oferta de servicios educativos de alto

«l
nivel de calidad que la sociedad requiere y demanda. UN’A
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COMPONENTES DEL SISTEMA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PLANIFICACION
ESTRATEGICA:

Es el proceso de
establecer
objetivos y
escoger el

medio mas
adecuado para
su logro antes
de emprender
la accion.

MONITOREO:

Consiste en una
herramienta que
tiene por objetivo
retroalimentar y/o
corregir el rumbo
de accién sobre la

marcha de los
planes. Este
elemento es
fundamental para
el éxito de
cualquier
estrategia.

PETICION Y
RENDICION DE
CUENTAS:

Tiene como
propdsito
evaluar y hacer
efectiva la

responsabilidad
de cada
empleado de la
Institucion

GESTION DE LA
CALIDAD:

Junto al Plan
Estratégico es
considerada como
el centro del
Sistema de
Direccionamiento
Estratégico, por su

importancia en
términos de
asegurar una oferta
de servicios
educativos de alto
nivel de calidad que
la sociedad requiere
demanda.
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CONCEPTOS GENERALES ASUMIDOS

Calidad.

* Calidad es el conjunto de caracteristicas del servicio que le confieren la
capacidad de satisfacer necesidades de los participantes, siendo parte
integral de las Estrategias Institucionales (operatividad interna) en busca
de la fidelizacion. Estas caracteristicas son el resultado de la aplicacion
de un mecanismo bien disefiado de acciones para el aseguramiento de la
calidad en todas las dreas de la organizacion.
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CONCEPTOS GENERALES ASUMIDOS

. Niveles de

satisfaccion

® Expectativas

.Rendimiento
percibido
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GESTION DE LA CALIDAD EN LA UAPA

De las facilitaciones

De los aprendizajes

De los materiales didacticos

De los facilitadores -Tutores

Aspecto al que da

De los participantes estudio

En las competencias del egresado

De los planes y programas de estudio

En la Evaluacion de los aprendizajes

En los servicios administrativos

En la asistencia social comunitaria

En la investigacon

U
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MODELO ASUMIDO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Procesos,
servicios

— > — >

Resultado,
satisfaccion




OPERATIVIDAD DEL MODELO

« Dimensiones de los servicios evaluadas:

U

Capacidad Disposicion y voluntad para
Tangibles De . ayudar a los usuarios y
proporcionar un  servicio

respuesta rapido.

Dimensiones
SERVQUAL

/o — _

Fuente: Modelo SERVQUAL de: Zeithaml, Parasuraman y Berry.
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PROCEDIMIENTO REALIZADO

‘ Inicio del proceso ‘ Fin del proceso
A

Socializacion de
las estrategias
para el estudio:
Autoridades y
personal de
evaluacion
institucional

Elaboraciéony

/ seguimiento al
<" plan de mejora

Con todos los

involucrados en
los servicios

Andlisis de instrumentos

Muestra utilizada %é
1,741

Célculo de muestra
participantes

Elaboracién del informe final

Explicacion del
proceso

Aplicaciéon de
los
instrumentos

Organizacién y registro de la informacion



INDICADORES ANALIZADOS

DIMENSIONES INDICADORES ASOSIADOS PONDERACION

e g ey ° Atencidn recibida por ventanilla (presencial
Fiabilidad p (b )

0,
° Atencidn telefénica 15%

_ ° Atencion a las reclamaciones
Capacidad de o Cumplimiento de plazos de entrega de

Respuesta solicitudes
° Agilidad en el servicio recibido

25%

e Informaciones de los procedimientos
académicos

Seguridad e Oferta académica ofrecida por Ia 25%
direccion de escuela en cada cuatrimestre

e (Calidad general ofrecida en los servicios

Cortesia y amabilidad en el servicio 15%
Atencion personalizada °

Empatia

Disponibilidad de los materiales didacticos

Calidad del servicio de impresidn

Calidad del servicio de internet

Condicion de las computadoras

Ambiente general (iluminacidn, temperatura, ruido, etc)

Disponibilidad de los libros, guias, etc.

gar?tldad de Io§ libros, g,was, etc. 20%
alidad de los libros, guias, etc.

Condicion de los proyectores

Cantidad de proyectores

Calidad de los alimentos ofrecidos

Limpieza del area

Higiene de los alimentos

Cantidad y condicidon de los parqueos de vehiculos

Elementos Tangibles

UAPA
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PRESENTACION DE RESULTADOS

3% 2%

B Completamente satisfecho
W Satisfecho
W Insatisfecho

B Completamente insatisfecho
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PRESENTACION DE RESULTADOS

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Sede

Recinto Nagua Recinto Santo Total
Domingo

m Insatisfecho

m Satisfecho
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PRESENTACION DE RESULTADOS

102%
100%
98%
96%
94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%

Negocios

Ciencias
Juridicasy
Politicas

Cienciay Educacion Idiomas Postgrado Psicologia Turismo
Tecnologia

B Insatisfecho

B Satisfecho
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PRESENTACION DE RESULTADOS

105%

100%

95%

90%

85%

80%

75%

Registro

Caja

Recepcion  Economato  Bibliotecay  Director de

Audiovisuales

_ l _ l _ l _ l I l

Escuela

Secretaria

Cafeteria

Entorno  Admisiones Total
General
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PRESENTACION DE RESULTADOS

FRECUENCIA DE LOS COMENTARIOS EXPRESADOS POR LOS PARTICIPANTES POR DEPARTAMENTOS

El departamento de
registro es el que resulta
con el mayor porcentaje
de oportunidades de
mejora segun la parte
cualitativa de este
estudio. El elemento a
mejorar en mayor medida
es la agilidad de los
servicios que ofrecen los
empleados de ese
departamento a los
participantes.

Biblioteca Cafeteria

Entorno

Economato
general

AP
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PRESENTACION DE RESULTADOS

FRECUENCIA DE LOS COMENTARIOS EXPRESADOS POR LOS PARTICIPANTES POR DEPARTAMENTOS

30%

24%

25%

20%

Caja

Biblioteca Registro Cafeteria Entorno

Economato
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PRESENTACION DE RESULTADOS

FRECUENCIA DE LOS ELEMENTOS EXPRESADOS POR LOS PARTICIPANTES POR DEPARTAMENTOS

35% 33%

30%

25%

19%

20%

1]

15% 11% 11%

10%

5% 3%

0% T - 1
Mas agilidaden  Poner mas Poner mas Mejorarel  Masamabhilidad Lasfilas son Mejorar la Extenderel  Conocerlos
el servicio ventanillas personal  cumplimiento lentas atencion horario de demas

de los plazos telefonica servicio  departamentos
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ACCIONES

*UNA REVISION PROFUNDA DE LOS PROCEDIMIENTOS REALIZADOS EN
TODOS LOS DEPARTAMENTOS.

*UNA REINGENIERIA GENERAL.

*ENFOQUE EN FIDELIZAR A LOS PARTICIPANTES.

*ESTUDIOS DEL TRABAJO, CARGA LABORAL, ESTUDIOS DE TIEMPOS

*ENTRENAMIENTO CRUZADO A NIVEL INTERNO.

FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA DE COMUNICACION INTEGRAL
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