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INTRODUCCION

La Universidad Odontologica Dominicana es un centro de estudio super
desde 1985 y brinda a los estudiantes formarse en la profesién de odonis!
aclualidad, la Universidad cada vez se va actualizando mas e innovando
un servicio de excelencia a los estudiantes. El drea administrativa estz o
manera satisfactoria, sin embargo, presenta algunas oportunidades de me;]

razon esta investigacion esta limitada a esta area especificaments.

Esle lrabajo de grado hace una recopilacion de los aspectos adminisirztiy

A =213

Universidad Odontoldgica Dominicana a los fines de detectar Iz situzcién
misma para de esta forma hacer las sugerencias de mejoras necesarizs. En
indagatoria se presenta la implementacién de un sistema de gestién ¢
basado en la normativa ISO 9001:2008 como la herramienta z utilizar o

algunas fallas y de esta forma aumentar la satisfaccion de los clientes.

- ——

La razén por la que se propone ISO 2001:2008 como herramisnt

porque ha demostrado ser eficaz para la mejora de los procesos,

ya que es
la estandarizacion de los mismos evitando la variabilidad parz ¢z ==
la calidad.

Existe en la actualidad un sin nimero de empresas a nivel mundial cus ~zn ootz -

R

ISO 9001 y los resultados han sido satisfactorios, en este n
instituciones educativas, al punto de que en la Republica Dominic
organizaciones de este tipo con sistema de gestion de la calidad cerific

U ol

reconocimiento y prestigio a corto plazo, el nivel de satisfacc

tl)
th
tn

incrementado de forma significativa y también se ha reducido tiempo. costos v =2

logrado ser méas productivo en la parte administrativa.

La presente investigacion consta de tres capitulos. En el primer capitulo s 23D

~

informacion introductoria que abarca la definicion del tema, el planizamieno o2
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

La Universidad Odontolégica Dominicana, objeto de estudio de esta investigacion tiene
25 aios operando. Durante una buena parte de este tiempo ha gozado de gran

prestigio y renombre entre quienes decidian formarse en la rama de la Odontologia.

Este prestigio ha cambiado debido a que hace algunos afos atras la universidad no
brindaba un servicio de calidad a sus estudiantes y esto por debido a que los tiempos
traen cambios de manera vertiginosa en el entorno e impactan todas las areas que
confluyen, el no adaptarse a los cambios y crecer a la par de los mismos acarrea

grandes consecuencias.

Se podria decir que el factor descrito anteriormente, ha sido el causante de que hayan
surgido algunas oportunidades de mejora a nivel administrativo en el centro educativo
objeto de estudios. Segun entrevistas realizadas a varios funcionarios de la universidad
en cuestion, la comunicacion interna, la delegacion de responsabilidades, la falta de
una estructura jerarquica organizacional, el incumplimiento con los procedimientos
estatutarios del centro y la falta de automatizacion en los procesos de inscripcion y
registro de estudiantes, son algunos de los topicos que se han mejorados, pero que

aun hay que seguir trabajandolos.

Estas premisas podrian obedecer a la falta de planificacion, organizacion y
coordinacion de las partes administrativas. Al igual que la parte administrativa debe dar
el seguimiento a los procesos implementados, establecer la mejora continua y la
innovacion para asi evitar la reincidencia de las mismas problematicas. La
implementaciéon de evaluaciones periddicas hacia los estudiantes para detectar la
salisfaccion de los mismos, es una de las herramientas que permite a los directivos

tomar acciones correctivas y preventivas para satisfacer las exigencias del mercado.
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1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

L ons grandas cantros da astudios da aducacian superior en la actualidad se hacen mas
compolitivos dentro da su ramo y cada vaz adoptan mas eslralegias con el fin de

garantizar ol dxdlo y I parmanencla en el mismo,

La invastigacion propuesta busca, mediante [a aplicacion de estudios de caracler
axploratorio, propone la implemaentacion de un sistema de gestion de la calidad basada
an 1o normativa 150 9001:2008 para ¢l Area administrativa de la Universidad

Odontolbgica Dominicana,

Esta propucsta es significativa porque puede mostrar resullados novedosos en el
centro da educacion superior en cuestion, ya que tendrd procesos y sistemas mas

oficientes y productivos,

Es importante para la aulora, porque brinda la oportunidad de hacer un aporte a la

Universidad Odontoldgica Dominicana y a la comunidad estudiantil.
En cuanlo a su alcance, esta investigacion abrirdA nuevos caminos para las
organizaciones que presenten situaciones similares a las que aqui se plantea, sirviendo

como marco referencial a estas,

Este tema es trascendental porque marcaria las pautas de una educacion superior de

calidad disponible para todos.
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1.3 Objetivo general

Whmmmmmmmumm-nh

normatva ntemaconal 1ISO S001 2008 en o Area admnstratva 0o 8 Usiversedad
Ocontologea Domncana, perodo 2011.2012

1.4 Objetivos especificos
1- identficar a shuacon actual de 1a organizacin

2-Destacar porgué seria mportante Implementar (SO G001 2008 on tos dferontes
GOOArTAMentos Admmalatnos de la Unveersadad

3 Precsar qué se debe lomar en tuerta pisa Implomortan un sstema de geston Go ia
callciac! Dasadin en K5O 900 J00s

4 - Esbozar o8 requisitios a cumpilr para la irglomantacion de un sistema de gestin do
I caliciad

S Dotorminar las ovidencias de comgromien con o sistoma e geslion gue dotw
proporcxonae 1 diveccion de ka Universadad Oindortonbgica Diorrinncana

6- Destacar do que focursos debe deponot of tordrn de osludion Mlerrros on
cunstin pars mplermentar 150 900 T 2008

7+ Acordar 1a inverssdn econdrmca de enplermort un slarra de gestn de s calviad
en la Universcdad Odontoidgees Domerecans

8 - identfficar el plazo que tomaria smplementar un wstema de Qelrin de calviad bey is
norma ISO 9001 2008
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1.5 MAKGO T ORI
1.5.1 Hazam dea Sear e la Horma 190 3001

La 1500 Y000 a5 vny Jueego de oy e atagurnieto g calidad lonmuladas por las
dirsetivag de T Comunidad Furopea | sta nomma ssta difundiéndose tapidamente a
el Intarnacional y o ronpor panty de los polses industializados le estdn adoptando
ot 1o norma para asagiear sus sisloas da oalidad, Huestio pals ha adoptado

raciartarneanite s Hornas 14,0 000"

Lag Hormag 17,0 9000 i nplican una calidad mayor dal producto, sino que ofrecen
uria forma notmalizada para gusluar y catifioar of sistema de ascquramicento de calidad
do s compaiias. Las nonmas se desanollaton on 1947 por 1a Organizacion
Intarnacional deo Hormas (150) an conjunto con s Comunidad Furopea para su
normalizacion.

1.5.2 Banaficios de 1a Norma
La cortificacion de 150 9000 proporciona varlas ventajas como son:

7 Paconocimionto mundial por ol uso da Normas de Calidad aceptadas
internacionalimante,

v Euso da aliquata do cailicacion an la comerclalizacion.

7 Major calidad, productividad y costos reducidos asociados con un sistema
des calidad basico,

7 Eliminacion de auditorias malliples, coslosas y que exigen mucho tiempo

por cliantes’,

. Jaureguih, tAarcos A, Manal de Aseguramiento de Ly Calldad, Mac Graw Hill, Mexico, 1996, Pap.1

" Jareguih, Marcos A Manal de Asepuramiento de Ly Calldad, Mac Graw Hill. Mexico, 19906, Pag.2
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1.5.3 1SO 38001

Para poder tener éxito en la implantacion de ISO 9001, se recomienda seguir las
siguientes directrices’:

Una politica de calidad desarrollada por la alta gerencia: El éxito o el fracaso
de los esfuerzos de la calidad se relaciona directamente con el compromiso de
2 alta gerencia. A la alta gerencia se le asigna la responsabilidad de definir y
documentar la politica de calidad y los objetivos de 1a organizacidn, ademas de
Ceclarar publicamente su propio compromiso para la calidad.

Eleccion del lider del proyecto: La sleccion del lider del proyecto es muy
mportante, ya que esta persona sera quien coordine los esfuerzos de la
0rganizacién para realizar de forma efectiva y cumplir con los objetivos de la
organizacion. Generalmente se elge al |
Calidad como lider del proyecto

efe 0 al Gerente de aseguramiento de la

Eleccion del equipo operacional: E«te equipo puede ser integrado por iqual

numero de secciones de 1a Norma 1SO-9000. es decir <20 personas, o el numero

de secciones que apliquen la norma serin las personas que coordinen el

desarrolio @ implementacion en 1y empresa

Medicion de avances: La medicion de avances de la mplantacidn debe

realizarse por medio de una grafica de Gantt. esto permite controlar los avances,

medir resultados y hacer responsables a las personas encargadas de la
implantacion de la norma.

Desarrollo de la documentacién para el sistema de calidad: La manera mas
facil para desarmollar Iz documentacién para el sistema de calidad 1SO 9000 es

)
Saureguin, Marcos A Manual de Asegurarmuentso de 2 Calidad. Mac Graw Hill. Mexico, 199 Pag 24 y 25,

{]
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iniciar con el proceso exislente; esto quiere decir, documentar lo que
actualmente se esla realizando. Una vez documentado se debe hacer una
comparacion con la Norma 1SO -9000 aplicable. De esta manera se detectaran

las desviaciones y se lomaran las acciones que nos lleven a tener un sistema de
calidad de acuerdo a la Norma 1SO 9000.

¥~ Manual de calidad: Un manual de calidad que indique lo que debe ser cubierto
por cada una de las secciones aplicables de la Norma ISO 2000. Después de
tener el manual de calidad escrito, se debe implementar punto por punto.

v

Entrenamiento: Después que toda la documentacion ha sido escrita se debe

iniciar un entrenamiento del personal para que comprenda el sistema de calidad
implantado en la empresa.

Seguir estas directrices garantiza la efectividad implantada del sistema de la Calidad
ISO 9000. La adquisicion de este certificado sera una herramienta de mercado
indispensable, sin ella la empresa perdera conslantemente clientes potenciales. Esta
adopcion de la norma le da automaticamente a la empresa el control de calidad de sus
procesos de produccion y de sus tiempos de entrega, cortando y disminuyendo
desperdicios e incrementando la productividad, que genera mayores beneficios y

mantiene a la empresa en un nivel competitivo internacional.

Un producto de calidad a menor costo es el resultado de una efectiva implantacion de
p P

un sistema de calidad de acuerdo a las Normas 1ISO 9000.

1.5.4 Version 2008 de la ISO 9001

La version intermacional de la ISO 9001:2008 fue publicada, por la I1SO, el 15 de
Noviembre de 2008. En México esta disponible en espanal, desde el 19 de diciembre
de 2008, como NMX-CC-9001-IMNC-2008. Fundamentalmente, esta version ha sido

desarrollada con el fin de introducir aclaraciones a los requisitos existentes de la Norma

5
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150 9001 000 VY para n'll‘]ﬂln" Ill ('t‘"];\;]hhllj;lad con l‘-] N[]”n“l IS{) l,l““‘ ;.“”L por t”

mtenor, a los usuanos de la misma, les debe quedar claro que’

La Norma 150 90012008 no introduce requisitos adicionales, ni cambia la intension de
la Norma 150 9001:2000. La ISO, en todos sus documentos de soporte, deja muy

claramente indicado que:

La certificacion con la Norma 1SO 9001:2008 no es un ascenso de calegoria, respecto

a los sistemas certificados bajo la norma anterior (1ISO 9001:2000).

Lo cual implica que las organizaciones que estén certificadas con la Norma 1SO
9001:2000 deberian, durante el periodo de coexistencia, recibir el mismo estatus y
tratamiento que aquellas que obtengan un nuevo certificado con la Norma 1SO
9001.2008. Sin embargo, con el fin de beneficiarle del contenido de la Norma 1SO
9001:2008, los wusuarios de la version anterior lendran que analizar si las
actualizaciones introducidas tienen impacto en su actual interpretacion de la Norma
ISO 9001:2000, ya que, en tal caso, pudiese ser necesario incorporar algunos cambios
en su SGC.

1.5.4.1 Antecedentes y razones de la revision de la Norma ISO
9001:2008

A fin de ayudar a los usuarios a lograr un entendimiento completo sobre las razones,
los impactos y los beneficios de la nueva Norma ISO 9001:2008, puede ser util

conocer:

“La nueva Norma 150 9001 2008 hitp //weew inlac org/documentos/La_nueva Norma I1SO_9001 pdif. 03/08/2011
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a. Los antecedentes del proceso de revision:

Todas la Normas ISO, durante un periodo de vigencia deben ser revisadas, para

asegurar que se mantienen actualizadas, congruentes con su propésito y satisfacer las
necesidades de los usuarios.

Previo al comienzo de una revision de una norma de sistemas de gestion, la guia 1SO
72:2001" Directrices para la justificacion y desarrollo de las normas de sistemas de
gestion “recomienda que se prepare un estudio de justificacion para presentar las
razones para el proyecto propuesto y que en ¢l se planteen los detalles, datos y

elementos de entrada que apoyan dichos argumentos. Tal estudio se llevd a cabo
durante 2003-2004.

b. La retroalimentacion recibida de los usuarios:

De forma complementaria al estudio de justificacion, se utilizaron otras fuentes para la
deteccion de las necesidades de los usuarios, tales como:

v Los resultados de la revision sistematica formal de la Norma 1SO 9001:2000, la
cual fue llevada a cabo por los miembros del 1ISO/TC 176/SC durante 2003-

2004.

v La experiencia del grupo de trabajo de interpretaciones, del ISO/TC 176, sobre
el analisis del tipo de solicitudes de aclaracion recibidas, para la interpretacion
del contenido de la ISO 9001, desde el afio 2000.

v" Los resultados de una encuesta de retroalimentacién de usuarios sobre las
normas ISO 9001 e ISO 9004, realizadas a nivel mundial por el
ISO/TC176/SC2/WG18.

7

Las encuestas de opinion de usuarios realizadas por los Organismos Nacionales
de Certificacion, miembros del comité ISO/TC 1786.
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e. Los tipos de cambios incorporados a |a nueva version:

Con base en los puntos anteriores, en |as especificaciones de diseno, para un

rollo de la nueva versié . ; . ]
desar €rsion, se establecieron los cambios 2 incorporar, seqan 125
siguientes categorias:

v Sin cambios o cambios minimos en los documentos del usuario, incluidos

registros.

Sin cambios o cambios minimos en los procesos existentes en la organizacion.
Sin requerimientos de formacion adicional, o de una formacion minima.

No afectar el estado y el alcance de las actuales certificaciones.

f. Beneficios considerados:

Los beneficios identificados, para incorporacién de cambios, se clasificaron en las
siguientes categorias:

v' Proporcionar claridad en su entendimiento y aplicacion.
v Aumenta la compatibilidad con la norma ISO 14001.
v" Mantener la coherencia con la familia de normas ISO 2000.

v Mejorar la capacidad de traduccién a otros idiomas.
1.5.5 Descripcion de las normas

Las necesidades del cliente se transforman en unos requisitos y estas a su vez en unas

especificaciones técnicas y de uso, las cuales por si sola no pueden garantizar la
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calidad. Por esta razon nacen las normas de la calidad como un complemento a los
requisitos y para asegurar que ellos se cumplan®.

1.5.6 Objetivos de las normas

v Proporcionar elementos para que una organizacion pueda lograr la calidad del
producto o servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de forma que las
necesidades del cliente sean satisfecha permanentemente, estableciendo
relaciones entre los conceptos relativos a la calidad.

v Establecer directrices, mediante las cuales la organizacion puede seleccionar y
utilizar las normas.

v Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se obtiene la
calidad deseada.

v

Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad que el producto o los

servicios tienen la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.

1.5.7 Uso de la Norma ISO 9001:2008

Mediante el uso de estas normas la empresa debera®:

v Conseguir y mantener la calidad del producto o servicio.

v Satisfacer las necesidades del cliente.

? Senlle, Andres y Stoll, Guillermo. Calidad Total y Normalizacion. Ediciones Gestion 2000 S.A. Barcelona.

1994, Pag. 44

®Senlle, Andres y Stoll, Guillermo. Calidad Total y Normalizacion. Ediciones Gestion 2000 S.A. Barcelona. 1994. Pag.
140
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v Generar la confianza en Ia Propia organizacion
[ & -
v Lograr la confianza de |1a clienta
v Cuando hay un c¢ ¢ i ’
y un contrato, ofrecer garantias al cliente de que se cumplen las
condiciones acordadas.

1.5.8 Sistema de Gestion de la Calidad

Es el conjunto de procesos interrelacionados de la empresa que afectan la calidad del

producto 0 servicio y a través de los cuales se salisfacen las necesidades de los
' 7
clientes.

El sistema debe disenarse de acuerdo a la empresa, a sus objetivos, su produccion o
servicios, a su economia, y especialmente debe ajustarse a las exigencias de los
objetivos de calidad y a los requerimientos contractuales; es decir, a la relacion
existente entre el proveedor y el cliente. Un sistema no debe sobredimensionarse ni
minidimensionarse. No tiene que ser algo que se hace para cumplir, dar una imagen

para aparentar que las cosas estan bien®,

Un sistema de Gestion de Calidad esta compuesto por los siguientes aspectos: 1
Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar las
acciones de la organizacion. 2 Procesos: responden a la sucesion completa de
operaciones dirigidos a la consecucién de un objetivo especifico. Los procesos se
constituyen de una entrada de una serie de actividades que nos conllevan a una salida

que nos permite satisfacer las necesidades de nuestros clientes. 3 Recursos: no

" Castillo, Jaime. Material Estudio de los Requisitos de la Norma IS0 9001:2008. Suprema Qualitas. 2010. Pag. 20.

*Senlle Andres y Stoll, Guillermo. Calidad Total y Normalizacién, Ediciones Gestion 2000 S. A. Barcelona. 1994.

Pag. 38,
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1.5.91S0 9001 en Instituciones Educativas
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gl desarrollo € implantacion del Sistema esta basado en un gestion del proceso
productivo. El Sistema que administra y mejora la Calidad del producto y/o servicio de
una empresa se llama ISO 9001 2008. La Importancia mas marcadas de implementar

un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:

Marca una ventaja competitiva en el mercado.
Genera mayor rentabilidad al negocio.
Aumenta el grado de satisfaccion del cliente.

Reduccion de las mermas.
Mayor estabilidad en el desempeno de las labores.

L . S B

La empresa esta siempre atenta a las necesidades del cliente.

16
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1.6 MARCO CONCEPTUAL

Adecuacion: Srmi P e
El término adecuacion Sirve para senalar el proceso de adaptacion
ue una persona. sj ié . . . .
q p 3, situacion o fenémeno puede realizar ante el cambio de ciertas

ndici i e =
condiciones preexistentes. La adecuacin significa, en otras palabras, aceptar
las nuevas condiciones y responder de manera positiva ante ellas.

Calidad: Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio

que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas
implicitas.

Capacitacion: Es el proceso educativo a corto plazo el cual utiliza un proceso
educativo planeado, sistematico y organizado a través del cual el personal
administrativo de una empresa u organizacion adquirira los conocimientos y
habilidades técnicas necesarias para acrecentar su eficiencia en el logro de las

metas que se haya propuesto la organizacion en el cual se desempena.

v Certificacion: Es un documento que da fe al resultado del examen de las
normas ISO 9000.

v Delegacion: Es una transferencia de tareas, funciones, atribuciones y autoridad
que realiza entre una persona un cargo superior, @ un inferior jerarquico para

que opere en un campo limitado, normalmente con un objetivo especifico.
v Direccién: Autoridades de la universidad.

¥v" Estandarizacion: Es cuando se rezliza una actividad d2 manera estandar o
previamente establecida. Es decir, que es el método establecido, aceptado y

normalmente seguido para realizar determinado tipo de actividades o funciones.

—

13 -
www . definicionabe.com/general/capaditacion.chp
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v Focus Group: Es una técnica de recoleccion de datos ampliamente utilizada por
los investigadores a fin de obtener informacion acerca de la opinion de los
usuarios, sobre un determinado producto existente en el mercado o que
pretende ser lanzado, también puede realizarse a fin de investigar sobre la

percepcion de las personas en torno a un tema en particular.

Gestion: Es el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u

v
organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la
misma, en la bisqueda de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
sus clientes.

v Inadecuacion: Falta de adecuacion.

v No Conformidad: Incumplimiento de los requisitos que rigen el sistema.

v Normas: Regla o conjunto de reglas que hay que seguir para llevar a cabo una
accion, porque esta establecido o ha sido ordenado de ese modo.

v Planificacion: Es el proceso de establecer objetivos y escoger el medio mas
apropiado para el logro de los mismos antes de emprender la accion.

v Prestigio: Esta palabra es utilizada cominmente para describir la reputacion o
estima.™

v Proceso: Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente) bajo
ciertas circunstancias con un fin determinado.

Www.apuntesgestion.com/.../definicion-planificacion

€s.wikipedia.org/wiki/prestigio
18
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Satisramién del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que sé han
cumplido los requisitos.

, servicio: Es un conjunto de actividades que buscan responder a las
necesidades de un cliente o de alguna persona comun.

, Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos. Aqui encaja en sistema de gestion de la calidad™.

7/ UoD: Universidad Odontoldgica Dominicana

17 Metodologia de la Investigacion

1.7.1 Método de investigacion

Inductivo: Partiendo de la identificacion de un caso particular se pluralizo la
necesidad de implementacion de una herramienta que permitiera aplacar los problemas

de estudio.

Deductivo: Porque se trajo a colacion datos generales como marco de

referencia al caso especial de la Universidad Odontolégica Dominicana.
1.7.2 Técnicas:

*Focus Group: Se utilizara esta herramienta para obtener el diagnostico de la situacion
acltual,

*Encuesta: Se realizara encuesta a la poblacion objeto de estudio para la recoleccion
de dalos,

;;“-——__.___
'509001:2005, AENOR. Espaita. 2005, Pég. 15.
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cAPITULO I ANALISIS DE LA SITUACION

2. universidad Odontolégica Dominicana

La Universidad Odontolégica Dominicana (UOD) es un Centro de Educacion
gyperior que SUrge a raiz del cierre de la Universidad CETEC; el personal académico
i la Escuela de Odontologia de dicha Universidad, motivado a resolver la
~oblematica de los estudiantes que alli cursaban la carrera y, para darle respuesta a
,;35 necesidades de la época en la formacién: de profesionales en el area Odontologia
v SUS asociados (técnicos e higienistas dentales) asi como la falta de programas de
;}astgrado del area odontoldgica, decide formar el grupo GRUMO (grupo medico
sdontolégico ) formado por profesionales destacados en el area y dirigidos por Dr.
René Puig Bentz (fundador de varias Escuelas de Odontologia de nuestro pais, como
son la Escuela de Odontologia de la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia y
la de Universidad CETEC, asi como fundador de la Asociacién Odontoldgica
Dominicana, personaje de mucha relevancia e influencia tanto nacional como

intemacionalmente) el Dr. Mario Bournigal Mena, el Dr. Rumaldo Fermin Curiel y el Dr.

Luis Arseno Romero.

El 30 de Octubre de 1983 fundan lo que seria la Universidad Odontoldgica

Dominicana habilitando el recinto donde funcionaria la misma.

En el tiempo de espera de la aprobacion de la Universidad por parte del Poder
Elecutivo, el Patronato Pro- Universidad Odontoldgica Dominicana, decide hacer una
dianza estratégica con la Universidad Mundial, funcionando solamente como Escuela
de Odontologia desde Agosto del 1984 e iniciando sus labores con 32 estudiantes de
dferentes nacionalidades entre los que se encontraban, Dominicanos,
Sstadounidenses, Venezolanos, Cubanos, Espafioles y Colombianos, procedentes de

la Universidad CETEC.
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TN a ks :\\pt\{.luntt-‘s Jdo dlvho.\‘ ostudiantes QU Teposan en ol d‘\p‘“h"“‘\nh\ Jdo

paersidades clhwsuradas de la Institucion.

BN esiy nusmo ano s Universidad Qdontologica Dominicana — adquicre su

personalidad juridica, primero con 1y aprobacion del Patronato - PRO-UOD — Ine.,
sadiante el decreto del poder ejecutivo # 2006 de fecha 23 do mayo de 1985 de
contormtidad conlaley §20 del 26 de julio 1920 sobre asociaciones sin fines de o 2
mas tande la Universidad Odontologica Dominicana, con la aprobacion como
universidad otorgada por el poder ejecutivo mediante el decreto No 3257 de focha 26
do agosto de 1985 con la auwtorizacion  de la apertura de  dos  Escuelas, la de
Qdontologia y Escuelas de Carreras Técnicas  (Técnico de Laboratorio dental y

acnico Higienista Dental).

La Universidad Odontolégica surge con su filosofia, mision y objetivos bien
definidos como una Universidad especializada en el area Odontologica. Abriendo su
docencia por primera vez en el cuatrimestre Septiembre - Diciembre del 1985, iniciando
sus labores con 92 estudiantes procedentes de la gran mayoria de las universidades
clausuradas, con un 50% de estudiantes extranjeros, llenando asi una necesidad del
mercado Iberoamericano en la formacion de profesionales en esta area, contando en
la actualidad con egresados de todas partes del mundo, los cuales representan a
la Universidad Odontolégica Dominicana con la mas alta calidad académica. Tiene su
Primera investidura de Dres. en Odontologia en el mes de Mayo del 1986, Atento a la

Convalidacion que se realizara de las Universidades de procedencia de estos
estudiantes,

Ademas de la Escuela de Odontologia la Universidad Odontoldgica apertura Ia
Escuela de Carreras técnicas en el afio 1986 con la carrera de Técnico en Laboratorio
Dental y en el afio 1992 Ia carrera de higienista dental.
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Conducir a la formacién de profesionales y técnicos capaces de intervenir en
labores cientificas y culturales respondiendo a la demanda de la comunidad.

Respetar la dignidad y la libertad de cada ser humano y ayudar a cada uno a

tener conciencia de su papel como agente de cambio, contribuyendo al desarrollo
positivo de la vida humana.

Utilizar la experiencia, las tradiciones y vision del pasado en la construccion del
futuro, aprovechando todo recurso material y humano en el desarrollo de la educacion.
Unir la teoria con la practica en el proceso educativo. Resaltar la importancia de cultivar

la comunicacion y el intercambio. Promover las asociaciones interculturales y el mutuo
conocimiento, como base de |a compresion humana.

Destacar el valor de I3 imaginacion, de la creatividad y de una amplia visién ante
los complejos problemas de nuestra era. Incentivar el reconocimiento, la aceptacion y el
uso del cambio, para promover el desarrollo educativo y cultural del hombre.

Ofrecer oportunidades educativas a personas de toda edad, credo y cultura que
deseen reconocer la importancia que tiene la dedicacion del ser humano a la
compresion, la hermandad y la paz a nivel mundial.

Disenar, desarrollar, dirigir y evaluar los programas educativos que conducen a la
formacion de profesionales y técnicos capacitados para intervenir en labore cientificas,

culturales, docentes y en actividades econdmicas de produccion.

Cooperar en el estudio de los problemas de la region y del pais para contribuir
con positivos aportes a su solucion. Estimular la formacion del espiritu critico en la

comunidad universitaria, propiciando el analisis cientifico y la investigacion.

Participar activamente con sus experiencias en los programas y proyeclos que

realicen los organismos publicos y privados, con miras al desarrollo integral de la regién.
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Con e ‘comproniso de conjugar una Educacion Superor de Calidad.

proporcionando un profesional de la odontologia v un personal técnico en ol rea

(asociado) con criterio y capacidad cientifica que ayude al profesional a

insertarse dentro del mercadog ¥ cumpliendo con las exigencias de desarrollo
de un marco de la pluralidag €tnica, ideoldgica v religiosa produciendo un

gmfasional Capazde competiren el mercado nacional & intemacional.

En la actualidad la universidag ests incrementando los niveles de calidad que
conlleva a fomar decisiones estratégicas para mejorar las practicas pedagdgicas y de

gestion academica. Convencidos de lograr la satisfaccion en este nuevo mundo

globalizado y alcanzar el nuevo paradigma docente. Concentrando todos los

esfuerzos en instaurar estrategias que los lleven a la excelencia académica.

La Universidad Odontolégica Dominicana se define como una comunidad
intelectual, en el tal sentido sus actividades se fundamentan en un conjunto de valores

inherentes al trabajo cientifico y al progreso del ser humano. Esos valores se definen de
la manera siguiente:

La realizacién de sus actividades tomando en cuenta la objetividad y el rigor
cientifico generando una nueva cultura, una filosofia organizacional vigorosa,
fundamentalmente en el amor, 1a verdad, justicia, clandad, el respeto, la humildad y el
perdon.

Desarrollar en sus miembros como parte de su formacion, una vision moral y
elica que sirva de guia al ejercicio profesional y al servicio social manteniendo una
actitud respetuosa, tolerante, desprendida, amable, generosa, responsable, honesta,
flexible, positiva, disciplinada y solidaria. La excelencia en el trabajo académico y en los
servicios a la comunidad.

La pluralidad en el campo ideologico, politico, y religioso, haciendo énfasis en el
marco del partidismo institucional. La libertad de investigacion y la insercién critica del
trabajo académico.

™M
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Conducir a la formacion de profesionales y técnicos capaces de intervenir en

labores cienlificas y cullurales respondiendo a la demanda de la comunidad.
Respelar la dignidad y la libertad de cada ser humano y ayudar a cada uno a

tener conciencia  de su papel como agente de cambio, contribuyendo al desarrollo
positivo de la vida humana.

Utilizar la experiencia, las tradiciones y vision del pasado en la construccién del
futuro, aprovechando todo recurso material y humano en el desarrollo de la educacion.

Unir la teoria con la practica en el proceso educativo. Resaltar la importancia de cultivar

la comunicacion y el intercambio. Promover las asociaciones interculturales y el mutuo
conocimiento, como base de la compresién humana.

Destacar el valor de la imaginacion, de la creatividad y de una amplia vision ante

los complejos problemas de nuestra era. Incentivar el reconocimiento, la aceptacion vy el
uso del cambio, para promover el desarrollo educativo y cultural del hombre.

Ofrecer oportunidades educativas a personas de toda edad, credo y cultura que
deseen reconocer la importancia que tiene la dedicacién del ser humano a la
compresion, la hermandad y la paz a nivel mundial.

Disenar, desarrollar, dirigir y evaluar los programas educativos que conducen a la
formacion de profesionales y técnicos capacitados para intervenir en labore cientificas,

culturales, docentes y en actividades econémicas de produccién.

Cooperar en el estudio de los problemas de la regioén y del pais para contribuir
con positivos aportes a su solucion. Estimular la formacion del espiritu critico en la

comunidad universitaria, propiciando el analisis cientifico y la investigacion.

Participar activamente con sus experiencias en los programas y proyectos que

realicen los organismos publicos y privados, con miras al desarrollo integral de la region.

I
H
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Establecer vinculos con ofras instituciones educativas, cientificas y culturales,
regionales, nacionales e internacionales para el desarrollo y el fortalecimiento en Ia

formacion de nuestros estudiantes. Incentivar y hacer aportes especificos a favor de la
solidaridad humana y la realizacion del bien comun.

La Universidad Odontolégica Dominicana convencida de la importancia de
realizar cambios en la ensefanza superior que corresponda a las necesidades de la
sociedad, desea proporcionar los medios para que sus egresados, cualquiera que sea
el grado o especialidad que obtengan, sean verdaderos ciudadanos, consientes de sus
obligaciones para la sociedad en que viven y a la que deberan prestarles sus servicios

sin tener en cuenta raza, credo politico o religiosos ni aspectos socioecondmicos.

La Universidad Odontolégica Dominicana centrara todos sus esfuerzos en la
excelencia académica, la investigacion y el servicio a la comunidad, fomentando las
actividades extracurriculares, tanto con el propésito de hacer que los profesores,
estudiantes y la comunidad conozcan mejor la realidad mundial en general y la

dominicana, para hacer lo que esté a su alcance para mejorarla.

La Universidad Odontologica Dominicana con esta filosofia tiene una clara
conciencia de su mision frente a los problemas existentes y a la forma en que se debe
actuar para solucionarlos, preparando para ello los recursos humanos necesarios, con

carreras y especialidades nuevas que se consideren idoneas para tales fines.

Contribuir al desarrollo social del pais, capacitando y formando integralmente
recursos humanos, para dar respuestas a las necesidades generadas por la sociedad.
Participar en la formacion de politicas educativas y comprometerse en su aplicacion.
Infundir entre sus estatutos la sensibilidad social y humanistica, los valores humanos,
biopsicosociales y la disposicion del cambio, promoviendo el respeto por los derechos

individuales, colectivos y por los valores nacionales.

Propender por el mejoramiento de la docencia, la investigacion, servicio y la

extension en la educacion superior. Optimizar los recursos humanos, pedagégicos,

24
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- técnicos
cientificos Y @ su alcance para generar un cambio sostenible en su poblacion

. : V' =
gstudiantil a traves del proceso ensenanza-aprendizaje de la ciencia y la cultura capaz
de transformarles en hombres y mujeres de bien

2.2. Funcionamiento del Departamento Administrativo

En el mes de agosto del afio 2010, ¢| Ministerio de Educacion Superior dispuso
la cancelacion de la matriculacion por yn periodo de seis meses en la Universidad

Odontologica Dominicana. Esto debido 7 |5 inadecuacion de los espacios fisicos de la
misma.

A esto se le podria sumar el decrecimiento en su prestigio que ha tenido esta
institucion de estudios superiores. Problemas de comunicacion interna, falta de

modernizacion en los sistemas de pago y matriculacion, desactualizacién del programa
académico, entre otras cosas mas.

En si la calidad de su curriculo no ha variado, lo que mas ha contribuido en la
baja de esta organizacion es la desorganizacion a nivel administrativo. Y no es que la
administracion se ha despreocupado, es que mas bien esta no ha sabido ir cambiando

a la par de los tiempos.

Se ha dicho que el secreto de la calidad en los procesos radica en la
estandarizacion lo que cual permite reducir la variabilidad. En una empresa de servicios

de este tipo no es tarea sencilla, porque el producto que se recibe no es tangible.

En las empresas de servicios este problema suele resolverse cuando los
procesos se establecen de manera estandarizada, para ello habria que planificar cada
Proceso, definir en qué forma se ejecutara y dejarlo evidenciado en un documento
escrito. La universidad Odontolégica Dominicana se ha preocupado por documentar

SUS procesos. el inconveniente es que estos procedimientos no se ejecutan de la forma

€n que fueron definidos.

25
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2.3. Andlisis FODA

Fortalezas
Debilidades

-Falta de capacitacion al personal
administrativo.

- Especialistas en Odontologia.

-Espacio fisico (Infraestructura)

-Equipos de alta tecnologia -Limitacion de opcines de carreras.

-metodologia practica que posee [a
Universidad.

Oportunidades Amenazas
- Implementacion de otras carreras. -Contaminacion ambiental

- Alianza estrategica. -Contaminacion del ruido

2.4. Analisis PEST

Luego de identificar los factores del entomo general que afectan la UOD, se
determinaron los siguientes agentes:
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2.5. Técnica Encuesta
2.5.1. Propdsito

ge realizo una encuesta de satisfaccion a una muestra de 30 matriculados en la

yniversidad Odontologica Dominicana. Estos estudiantes se encuentran en diferentes
clapas de la carrera.

E| proposito de implementar la encuesta es:

v Determinar el grado de conformidad de los estudiantes con el servicio que

recibe.

v Identificar los problemas que se suscitan con mayor frecuencia en el plantel
educativo objetivo de estudio.

v |dentificar los servicios que la Universidad debe fortalecer mas como

oportunidad de mejora.
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eNCUESTA EVALUAC[Oh(JJ gEL SISTEMA ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD
ONTOLOGICA DOMINICANA
(UOD)

qué carrerd estudia?
2

1. ¢Con cualesde los servicios de la UOD usted ha tenido problemas?

Proceso de Seleccion/inscripcién de Asignatuf])

z)} Servicios Post Inscripcion y P—p
0 Doce(]a

d) Atencion al ClTge

Informaciones Oporti s
Manejo de quejas y/o Sugeren)s
Otro(s)

e)

f
9)
2. Para usted el sistema administrativo de la UOD es:
E;celente[:] Muy Bueno[T] Bueno [J Regularr] Malo[]
3. Como calificaria usted el proceso de inscripcién y seleccién de materias:
Excelente [ Muy Bueno[] Bueno (] Regular[] Malo[]
4. Coémo calificaria usted Atencion al cliente:
Excelente(] Muy Bueno[] Bueno [ Regular (] Malo[]
5. Parausted el sistema docente y/o académico de la UOD es:
Excelente[] MuyBueno[] Bueno [] Regular (] Malo[]
6. Enunaescaladel 1al 10 qué puntuacion le dicraalaU0OD:
7. Durante su trayectoria académica en la UOD, usted puede decir que la universidad ha:
Avanzado [ Se mantiene igual (] Atrasado [
8. Entérminos generales, califique el cuerpo docente (profesores) de la Universidad del 1 al 10_____

9. Crees que se deberia hacer una revision al pensum de tu carrera:
Si No. Si su respuestas fue Si, favor especifique

10. ;Tiene algin comentario adicional o alguna recomendacion?
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5.3, Desarrollo

en la en
Problema 40

cuesta realizada sz cans
algun tipo en l2 UOD, =252

gue e
e e
E— 2
Fs 25d

-
e e L e . B —
— = = u
e = =
- N
N A2 = S — =
- - - . - - - -
=

4. ¢Con cuales de los servicios de 2 UOD usted ha tenido problemas?

Cantidad Sermzeez =

?eleccién/lnscripcff;n 14 23,

Post Inscripcién/Pzgs 7 3%

Docencia 2 724

Atencién zl Cliente 2 2752

Informaciones 9 30°%

Oportunas

Manejo de Quejzs 13 43%

Otros 2 7oL

i""'—_—__

Servicios con los que han tenido problemas

i ——

85 ==

40 -

35 T S i a =

30

25
20 -

15 1
10 -
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, parausted el sistema administiative de 1a UOD es:

Cantidad

Porcentaje
Excolonto 0 0%
Muy Bueno 5 17%
Bueno A 37%
Regular 13 44%
Malo | 2%
TOTAL 30 100%

Sistema Administrativo

2% on

uExcelente @Muy Bueno  wBueno  wRegular  mMalo

El 44% de los encuestados califican el sistema administrativo de la Universidad

Odontolégica Dominicana como regular.

Escaneado con CamScanner

31



] bcémo calificaria usted o| proceso de inscripeién y seleccion de materias?

Cantidad Porcentaje

Excelente 1 0 0%
Muy Bueno 4 13%

| )
Bueno 8 27%
Regular || 12 40%
Malo 6 20%
TOTAL ] 30

A

100%

—'—-‘--—___

Inscripcidny Seleccién de Materias
Malo Excelente
2%.\ 0%

El 40% de los encuestados califican el proceso de inscripcion y seleccién de materias
como regular.

32
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5 ¢Para usted el sistema docente y/o académico de la UOD es:

e

Cantidad Porcentaje

Excelente 0 0%

Muy Bueno 9 30%
Bueno 18 60%
Regular 2 7%

Malo 1 3%
TOTAL 30 100%

Docencia

0%

H Excelente
| Muy Buena
M Buena

I Regular

m Mala

El60% de los encuestados califican como bueno el sistema académico y docente de la

niversidad.
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£n una escala del 1 al 10 qué puntuacisén le diera a la uoD?
, L

i
Cantidad Porcentaje
=T 0 0%
9 5 17%
8 7 23%
7 10 33%
6 3 10%
5 3 10%
4 2 7%
3 0 0%
2 0 0%
1 0 0%
TOTAL 30 100%
|1
@2
m3
4
as
m6
a7
m3
49
|10

E133% de los encuestados califican a la Universidad con una puntacion de un 7 de una
"eala del 1 a 10,
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En iérminos  generales, califique o cuerpo docente (profesores) de 12

" yniversidad del 1.al 10:
Cantidad Porcentajo

10 2 6%

9 1 37%

8 12 40%

7 5 17%

6 0 0%

5 0 0%

4 0 0%

3 0 0%

2 0 0%

1 0 0%

TOTAL 30 100%
m1
m2
m3
m4
ms5
m6
m7
m3
m9
m10

Cuerpo Docente

El40% de los encuestados califican el cuerpo docente (profesores) de la universidad
"N una puntuacién de un 8 de una escala 1 al 10.
37
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L1068 que &6 deberla hacer ur;, 4. fi5i4n al pensum de su carrera?
0 @

Canticze

af 1% =
NO 117 7%
TOTAL 20 o

Revision del Pensum

L B4 § Ty

EI57% de los encuestados estan de acuerdo en que no hay que hacerle ningun tipo de
fodificacién al pensum actual de la carrera de odontologia.

(F]
o0
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5.4 conclusion Preliminar

‘ esta realizad /
egun la enCUd I ? el 77% de los encuestados han tenido problemas
. iendo un paralelo

zigun tipo- e P - 108 problemas estin mas intimamente ligados al
42 L
L4 m|n|5
%

trativa que al area docente por sj migmq

gl sistema administrativo de la Universidaq Odontolégica Dominicana presenta
: .
p ynidades de mejora ya gue, el 44% de los encuestados lo definié como ‘regular’.
op?
El proceso de Inscnpcion y seleccion de materias, el cual es una de '0S

25 qQUe segun los encuestados se da mas cominmente. fue evaluado como

para un 40% de los encuesiados la Atencion al Cliente es buena, lo cual indica

37% que no opina lo mismo, la mayoria se inclina por decir gue no
e 3unque hay

o estd mal en €5€ sentido.
i

Si bien la universidad presenta problemas en el drea administrativa, el alumnado
1 DI E

- - L
4lfica la dOCEIICiEI buena enun (0%
¢

| . - - la
voria da los encuestados le da un "7 3
del 1 al 10 mayona e

En una escala

Universidad Odontoldgica Dominicana

' {
0 . ' os es que la UOD ha avanzaco.
La percepcion del 83% de los entrevistad qQ

de la UQOD fue evaluado por 12

En una escala de 1 al 10 el cuerpo docenie

mzjoria de los encuestados con un 8"

io en el
uno hacer un cambio €
El 43% de los encuestados considera gue no €S oport

#nsym,
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" écnica Focus Group
2_ .

2.6.1. Proposito

La nalidad de la implementacion del focus group es poder obtener un diagnostico de la

siluacion actual de la Universidad Odontolégica Dominicana. El focus group fue

calizado @ cuatro empleados del area administrativa de la universidad.

2.6.2. Integrantes

£l Focus Group estuvo integrado por:

Dra. Sofia Maldonado Rectora

Dra. Maria Fernanda Pérez Encargada de Evaluaciones

Lic. Giselle Montalvo Gerente Depto. Contabilidad

Dra. Isabella Marie Alcantara Directora Académica Administrativa

2.6.3. Preguntas y respuestas

A continuacion se presentaran las preguntas que se realizaron a los participantes y las

conclusiones unificadas de cada pregunta.
1. Actualmente, ; Qué estan haciendo mal?

Entienden que no estan haciendo los procesos mal, sino que todo lo que esta pasando

®N parte de los cambios y el re-acondicionamiento de la universidad. Se han ido

Cubriendo todas las fallas y debilidades.

Estan convencidos de que falta darles un mejor entrenamiento y capacitacion  a las
*Cretarias del area administrativa, asi como también mejorar el proceso de seleccion y

“mbios de materias ya que actualmente, parte de este proceso es manual.
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organigrama no e )
ente el organgy a no eslaba complelo, pero en esle aio realizaron vanos

N]te I’IO m

Cambios y
ar funciones.

tro de eslos se comple .
den mpleto el organigrama y por ende se comenzaron a

deled

pesean mejorar la comunicacion interna ya que no es muy buena,

2 ;Qué pasaria si siguen asi?

Todos llegaron @ la conclusion de que se presenciara una regresion total en lo que se¢

ha qvanzado, no podrian continuar con el proceso de mejora que estan implementando

actualmenl

e. Seria un retroceso en todos los ambilos en que se desenvuelve la
universidad Y habria un deterioro en el rendimiento del personal porque no va a sequir

creciendo.

3. ;Qué no esta funcionando?

ad ya que esla en re-conslruccion,

No esta funcionando la pagina web de la universid
observar sus

s estudiantes no puedan consultar el portal,

esto causa que lo
cion y seleccion de malerias por esta misma

calificaciones, finanzas y realizar inscrip

via.

No esta funcionando el Intranet de la universidad por un problema de conexion.

4. ;Qué pueden hacer para mejorar?

ue mejorar y por esto han creado un

L : :
4UOD tiene muy claro los procesos que tienen g
stableciendo plazos para

d . :
OUmento donde han plasmado lo qué quieren mejorar, &
Foder lograrlo,

o de los deparlamentos e intercambiar

Enti
e ;
| Nden que puede interactuar mas cada un

|
nlo”hacion es.
4]

Escaneado con CamScanner



‘,;Qué se va a lograr con las Mejoras?

jvad lograr que la universidad tenga un estatus que tenia hace unos

. anos atras, que
a de las mejores escuelas de Odontologia

graul

i das su
fignen bien traza S Metas y una de ellas es que la universidad sea tan

iti nivel del Caribe [ :
ompeitiva Y @ nivel local compita con las demas escuelas de
Odgn{OIOQIa'

6. ;Qué deben hacer para que funcione?

neben ajustarse al plan que ha elaborado de mejora. Tener continuidad en cada

proceso, revisar los resultados, caminando avanzando para cumplir las metas que se
han trazado como institucion.

2.6.4. Conclusion Preliminar
La Universidad Odontologica Dominicana ha realizado multiples mejoras a nivel general
parair a la par de los tiempos y esto es con la finalidad de poder ser una universidad

fan competitiva como las demas.

Entienden que si no hubiesen hecho esos avances la Universidad no hubiese estado

#ncaminada a lograr los objetivos y metas propuestas en la organizacion.

Tienen g conocimiento de que existen oportunidades de mejoras para cada uno de los

%epartamentos administrativos y es por eso que tiene elaborado un plan estratégico

e van cumpliendo segun el plazo establecido.
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oTuL0 1 PLAN ESTRATEGICO
A

oP gSTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
PRL A CALIDAD BASADO EN LA NORMATIVA 150 9001:200% EN LA
DE UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA

; m(;n[)”"";i"’n as ol resultado de connultar Iz norma 15,0 90012004 aque e <l
st

Jelo d© asta invesligacion, entrevistas a expertos en el toma y personal que trabzjt

no
cfamente €N el proceso de implementacion de 150 90012000 en instituciones
direCtet™
y minicanas como ¢l Inslitulo Tecnolbgico Las Américas (ITLA),
0

14, Elementos para implementar un sistema de gestion de la calidad
1SO 9001

Una VezZ tomada la decision de implementacion de un Sisterna de Gestion de 1z

calidad, existen diferentes aspeclos que las empresas dehen considerar,

El primero, y se podria decir que el mas importante es la sensibilizacion del personal de

la empresa.

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad conlleva cambios y €l
personal es precisamente quien vivira esos cambios. La idea es, que éstos no se
fesistan al mismo y que por el contrario colaboren con el proceso de implementacion,
Pieslo que a pesar de que la implementacion es un tanto costosa, el recurso mas

mportante sera I gente, pues seran ellos quienes ejecutaran las actividades, con la

#uda o no de algun asesor.

5l mismo tenor del recurso humano, la direccion debe designar un representante de

| .
A direccion que es la persona que se encargara de empoderar a la gente, es por ello

q :
Ue dehg Seruna persona que ejerza autoridad sobre otros.
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o ademas debera tener una estructura documental. La versién del afio 2008
mas 180 9001dan la posibilidad de aplicar el sentido comun y decidir de

con 1as caracteristicas de la organizacion en cuanto a tamario, tipo de
Jad QU realiza, complejidad de los procesos y sus interacciones y la competencia
onal, 18 extension de la documentacion el sistema de gestién de la calidad. No
igen 12 existencia de los siguientes documentos:

peclaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de calidad.

yanual de Calidad.
Procedimientos documentados para:

control de documentos.
control de los registros de calidad.

Auditorias internas.
Control de productos no conformes.
Acciones correctivas.

Acciones preventivas.
Los documentos requeridos por la organizacion para asegurar el control,

funcionamiento y planificacion efectivos de sus procesos.

Registros para:
Revisiones efectuadas por la direccion al sistema de gestion de la calidad.

Educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal.

Procesos de realizacion del producto y cumplimiento de los requisitos del
producto.

Revision de los requisitos relacionados con el producto.

Elementos de entrada del disefio y desarrollo.

Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo.

Resultados de |a validacién del disefio y desarrollo.

Control de cambios del disefo y desarrollo.

Evaluacién de proveedores.

Control de los equipos de medicion y seguimiento cuando no existen patrones

Nacionales o internacionales.
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Control del

Acciones Acciones

noductono : i
I correctivas preventivas

conforme

Los registros son una fuente de datos, que dicen sobre el desempefio de un proceso.
Los datos son un insumo a la medicién y sin medicién no hay administracion del
proceso. Los registros o documentos deben ser controlados, aprobados, actualizados,
y deben estar legibles y disponibles para su uso. En el Instituto Tecnolégico de Las
Américas (ITLA), evidenciaron tener registros de todas las actividades que realizan.

3.3. Compromiso de la direccion

La Universidad Odontolégica Dominicana debe tener su carta de presentacién donde
debe establecer una politica de calidad coherente con el propédsito de la universidad, la

cual en su esencia, abarque a qué se dedica la institucién, qué quiere lograr, como y
bajo qué método de trabajo desea lograrlo.

Esta politica de calidad debera estar sustentada por los objetivos de calidad que son
los medios o acciones que deberan llevarse a cabo para que la politica se cumpla.
Estos deben ser comunicados y entendidos por todo el personal, ya que seran el punto
de referencia para dirigir la universidad.

Todo el personal de la Universidad debe estar completamente involucrado, consciente
de la importancia de satisfacer los requisitos del cliente. La alta direccién necesita
Cullivar y mantener la confianza de los educandos para crear un ambiente de
aprendizaje confiable y seguro, esto puede lograrse trabajando el enfoque al cliente,

Procurando saber si las expectativas y necesidades de los mismos han sido cubiertas
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s planes de estudi i
en los plat tudios y también tomande en cuenta su opinién en la inclusion y/o

axclusion de temas de programas de ¢lages

, ireccion :
La alta dir debe demostrar sy liderazgo y compromiso con las siguientes
actividades:

comprensio ' i
La P n de las necesidades Yy expectativas actuales y futuras del cliente,
ademas de los requisitos.

v La promocion de politicas y objetivos para incrementar la conciencia, la
motivacion y la participacion activa de las personas de la organizacion.

v El establecimiento de la mejora contintia como un objetivo de los procesos de la
organizacion.
La planificacion del futuro de la organizacién y la gestion del cambio.

El establecimiento y comunicacion de un marco de referencia para el logro de
las satisfacciones de las partes interesadas.

3.4. Recursos Requeridos

La Universidad Odontolégica Dominicana, que proporciona servicios educativos en sus
diferentes niveles y modalidades, debe establecer mecanismos para identificar los
recursos necesarios para la ensefianza-aprendizaje y asegurar su disponibilidad, para

el funcionamiento efectivo del sistema de gestion de la calidad.

En cuanto a los recursos humanos la universidad deberia establecer un sistema de
personal para mantener y mejorar la competencia del personal docente y de apoyo.

Esto incluye:

Y Adecuacion del curriculo conforme a los avances cientificos y tecnolégicos.
Y Evaluacién del desempefio y la efectividad de los empleados, tanto docentes como

administrativos, basada en el logro de los objetivos educativos.

47

Escaneado con CamScanner



r la compe i
, Asegura petencia del personay para la adecuada realizacion de sus

funciones.

La universidad debe proveer a este personal un ambiente de trabajo que influya de
forma positiva en la motivacion, satisfaccion y desempefio del mismo. Una posible

combinacion para la consecucion de Io anteriormente mencionado, podria redundar en:

v Metodologias de trabajo creativas y oportunidades de aumentar la participacion

activa para que se ponga de manifiesto el potencial del personal.

v Ergonomia y/o equipos adecuados para la realizacién de sus funciones.

v Interaccion social: grupos de trabajo que ayuden a afianzar la comunicacién
efectiva entre empleados; clubes, cooperativas de empleados, etc.

v' Espacios seguros: iluminacion adecuada, higiene, limpieza, entre otros.

La infragstructura es otro recurso a considerar. La Universidad Odontolégica
Dominicana debe establecer mecanismos para identificar las necesidades especificas
sobre infraestructura y equipos necesarios para lograr la conformidad del servicio
educativo. Se deben analizar los riesgos asociados a la seguridad e higiene de la

gente.

La gestion de los recursos debe incluir actividades para determinar los recursos
financieros y las fuentes de los mismos. El control de los recursos financieros debe

incluir actividades para comparar el uso real frente al planificado y tomar las acciones

necesarias.
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3.5. Realizacion del producto

La realizacion del producto incluye todos los elementos que hay que tomar en cuenta
para el proceso de preparacion de |a ensenanza, estos elementos son:

2. Diseiio y
desarrollo

Las organizaciones educativas proporcionan un servicio que es intangible y consumido
durante la entrega. Por esta razon la calidad es un factor primordial, ya que, es
percibida en el momento de la recepcion del servicio. La comunicacion con el cliente
es un medio para determinar lo qué éste quiere y evaluar las experiencias que ha

tenido con el servicio obtenido.

La organizacién educativa deberia considerar en su proceso de comunicacion con el

cliente:
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—'I

ge deberd brindar a estudiantes y partes Interesadas una Informaclon cmﬁmot.\
del producto ofrecido por la organizacion educativa,

|

Un érea de atencién a estudiantes, asi como los sectores productivo y soclal para
dar a conocerla oferta educativa de la organizaclén,

e . - =

Es aconsejable gue la organizacion establezca un método para su recepcion y
“andlisis. Que cada reclamo o queja pueda merecer, por ejemplo la toma de una
- medicién correctiva para evitar su repeticion.

La norma ISO 9001 define el disefo y desarrollo como, el conjunto de procesos que
transforman los requisitos en caracteristicas especificadas o en la especificacion de un
producto, proceso o sistema. En olras palabras, el diseio no significa la realizacion del
producto sino la creacion de la especificacién de ese producto.

Los elementos de entrada para el disefo y el desarrollo pueden incluir los resultados de
la efectividad de los materiales para la ensenanza, la competencia requerida para los
docentes, los prerrequisitos para los cursos, las sugerencias de los estudiantes,

incluyendo las quejas, entre otros,
Otros elementos de entrada en el proceso de diseno y desarrollo puede ser el
brenchmarking, es decir la comparacién de los programas de clases con los de otras

universidades de excelencia, que gozan de gran prestigio a nivel mundial.

Una forma grafica de visualizar el desplieque de los procesos dentro de un Sisterna de
Gestion es a través de un Mapa de Procesos:
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Tomm

Procesos Claves

.

-Estudiantes

-Sodedad i
i | -Seniclos
Educativos

“nsuwcicnas h

-Empresas F

Admision y

Segulmiento
Registro

a Egresados

Procesos de Soporte
Gestionde Gestidn Gestlénde Gestlin de
RRHH Operativa Mercadeo Czlidad

A
~ |
!
|
|_’—,- MEIORAMIENTO CONTINUO ———

Mapa de Procesos Sugerido para la UOD
Fuente: La Autora

En el cuadro se ilustra un modelo de mapa de proceso adaptado a la universidad. La
alta direccién realiza los procesos estratégicos: planeacion y revision; los cuales
influiran de manera directa en los procesos claves de realizacién del producto, los
cuales a su vez reciben como insumo las necesidades y requisitos del cliente, los
cuales pueden ser: estudiantes, sociedad, instituciones y empresas. La consecuc.:ién
del producto servicios educativos inicia con la admision y registro, luego la docencia y

el seguimiento a los egresados.

En este proceso intervienen édreas de soporte, como el departamento de
recursos humanos: seleccién y capacitacién de docentes; gestion operativa: aspectos
logisticos para la realizacién del producto, como el mantenimiento, la infraestructura,
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cas, pizarras, entre olros:

bulk gestion de mercadeo: cuya labor abarca desde 08

estudios do factibilidad para 1a Introduccion y manlenimienlo de carreras, hasta la

promocion ¥ difusion de las mismas; y Ia geslion de calidad: que tiene que ver con la

confrontacion de los procesos contra o eslablecido en el sistema de gestion de la
calidad, las acciones de correccion y prevencion, la mejora continua, entre otros. Todo
oslo para lograr la satisfaccion de Ios clientes. Siguiendo esle modelo se logra el

mejoramiento continuo del sistema de gestion de la calidad.

El proceso de compra tiene gran incidencia en la parte de realizacion del
producto. La compra de insumos como malerial didactico y equipos, tecnologia
apropiada, servicios de mantenimiento, sequridad e higiene, mobiliario, entre otras;

deberia tener un proceso definido que proponga la evaluacién y control de los
productos comprados.

La universidad debe establecer procesos para identificar las fuentes potenciales
de materiales a comprar, para crear una base de datos de proveedores o aliados de
negocios y evaluar su capacidad para suministrar los productos requeridos, con la
finalidad de asegurar la efectividad del proceso de compra.

La institucion consultada (ITLA) cuenta con un robusto proceso de compra, en
donde los proveedores son primero seleccionados y luego evaluados mediante la
aplicacion de un cuestionario con informacion pertinente al proceso. La mercancia

adquirida es cotejada y revisada.
3.6. Inversion del Proyecto de Implementacion

Tras contactar y solicitar una propuesta econémica a la empresa dominicana Suprema
Qualitas, la cual se dedica a la implementacién de sistemas de gestion de la calidad
ISO 9001:2008, se constatd que la inversion para implementar el citado sistema oscila
entre los RD $ 666,900.00, los cuales se van pagando de forma gradual y periddica

durante el tiempo de duracién de la implantacion.

]
(B
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para 1o emision do estas informaciones econdmicas se tomé como base la cantidad de

lnnlﬂﬂmhm 3 I ostructura nl'l_];\l1i.';u'.inn;ﬂ do 1o Universidad Qdontologica Dominicana.

5.7. Duracion de la implementacion

: i Co. il aveclo doe
gun 1as propuestas mencionadas en la seccion anterior, la duracion del proyeck
li- A, 2

S

acion t aentre 6 meses, sin embarqgo, esto de
implementacion rondaentre Gy 7 q

de la dispe

penderd en gran meaedida

ysicion de los empleados para trabajar y de la organizacion.
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CONCLUSIONES

Satey y gestio y la calid: .7 . s . 5
o sistema de gestion da R ealidad os la manera como la organizacion dirige y controla

e
R

tvidades del negocio que estan asociadas con la calidad.
para dar formal temine a-esta investigacion se puede decir que la misma, tuvo un

R A\l N ~ A sy n " - . .y - .
complimianto de un 100% en'la consecucion de los objetivos de investigacion trazados:

v En la identificacion de la situacion actual de la Universidad Odontologica
Dominicana se corrobord que a pesar de este centro educalivo tiene una solida
ostructura docente, se detectaron ciertas oportunidades de mejora en el ambito
administrativo, especialmente en lo relacionado a la seleccion e inscripcion de

asignaturas y en el tratamiento de las quejas.

v Partiendo de la justificacién anterior, un sistema de gestion de la calidad
aportaria la base para gestionar mejoras al sistema administrativo de la

organizacion.

v Los elementos a tomar en cuenta para la implementacion de un sistema de
qestion de la calidad estan intimamente ligados a la responsabilidad de la

direccion, la gestion de los recursos y el establecimiento de la estructura

documental.

¥ Para la implantacion de un sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008 el
primer requisito es cumplir con los aspectos legales reglamentarios aplicables a
cada pais (leyes, reglamentos, decretos). Una vez se cumplen estos requisitos

legales, se estara en disposicion de cumplir los exigidos por la normativa

internacional 1ISO 9001:2008.

Las evidencia de responsabilidad de la alta direccion estan ligadas con el

compromiso con el sistema de gestion; el enfoque al cliente; elaboracion,
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comunicacion 'y cumplimiento de |

comunicacion interna y la rn\"‘*"i{n,.u \-; ‘l‘.\\hllx'.l G calidad T planiticaion

organizacién, basandose en los pl.h“.;-“ :-‘l:-ltltln.-l degestion de s calidad de

liderazgo, participacion del personal I:‘:::;\::\.lmi‘w. d;, B e rerfocx
i 2t . . t @ basado en 1om proceses, entegues

SlSti:’;&lZ;Oj la agrupacion de los procesos en un sistema que tow Iterela :‘““

me) ntinua, enfoque basado en hechos conslatables, busgueda Ao allanzag

con los proveedores.

Los recursos para la implementacion son los humanos, financieros, lecnologicos

y matena\es, necesarios para aumentar la aatistaccion del clionte mediante el

cumplimiento de los requisitos.

At
s

Aungue la inversion de implementar 1ISO 9001:2008 resullo un poco costosa, &8

a la vida y los aportes son suslanclalos,

una inversion para tod

onibilidad Yy compromiso del porsonal el procests de

imadamet e

Dependiendo de la disp

ria demorar de 7 meses aprox

implementacic’m pod
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a3 Fax: (809) 535-7501
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Santo Domingo, 27 DE JULIO/2011
SQO06310AS

Sefnores:
UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DO
Ciudad MINICANA (UOD)

Att.: Sr. Melvin Valera

Ref. Proyecto Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008 UNIVERSIDAD
ODONTOLOGICA DOMINICANA (UOD) .

Estimados Sefores:
Por este_ medio manifestamos nuestro agradecimiento por la invitacién que nos hicieran
para cotizar nuestros servicios de asesoria en el marco del proyecto de referencia. Adjunto

encontraran nuestra Propuesta Técnico Econdmica, en electronico.

Estamos a su entera disposicién para cualquier consulta relacionada con la presente
Propuesta.

Sin otro particular, se despide de Uds.,

Muy Atentamente,

)
P e
v R

Maria Luisa;Mateo

Presidente

e ——_———— pag. 2 de 9

SQO6310AS, rev. 0 _
i f .com
Visite nuestra pagina web: www.squalitas-C
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L= ) Pedro A. Bobea # 2 Of. 206-307
~ Bella Vistz, Santo Dominga, R.D.

5 Tel: (809) 532-0927, (209) 532-7215
Fax: (E09) 535-7201

Sautll:':ﬁ?;las Email; admin@sgualitas.com
- Website: hittp://wew . squaltzs.com

propug;:ivaSI‘DAD ODQNTOLéGICA DOMINICANA (UOD)
ecmco. I;conomlca Implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad ISO 9001:2008

1. Objetivo

La presente propuesta tiene 5si i
] como propdsito brindar al UNIVERSIDAD
i(::]:)%l:l‘;c:LO%ICA DOMINIC;_I\‘NA (UOD) una alternativa de solucion a su iniciativa de
p un Sistema de Gestién de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008.

Objetivos Especificos

. Revis.?:l}' los procesos del UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA (uOD)
Y fa_C‘llitar el conocimiento necesario para el mejoramiento de las practicas de
gestion de la calidad de modo que el sistema sea conforme con los requisites
establecidos por la norma ISO 9001:2008.

« Adiestrar al personal del UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA (UOD)
responsable de las auditorias de calidad en la sistematica para la planificacién y
ejecucion de auditorias internas a las operaciones de la organizacion.

2. Alcance del Servicio

El alcance abarca los procesos de gerencia del UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA
DOMINICANA (UOD) en su sede principal Santo Domingo, Distrito Nacional.

3. Metodologia de Trabajo
4 i i icipativa, en la cual nuestros
logia de Suprema Qualitas es ampliamente participativa, en 1a ¢ :
Ic_gn':j‘g:gs sge convierten en facilitadores. El proceso de asesoria consistird en sesiones
de trabajo (tipo taller) para capacitar  al personal del ) UN'IVERSID;_Q'D
ODONTOIi(')GICA DOMINICANA (UOD) acerca de la docun:nentacion e implantacion
d da uno de los requisitos de la norma, con el fin de que éstos se hage.m duefios del
S?stctfmz ude Gestidn y estén facultados para mantenerlo una vez que termine el proceso
de consultoria.

. UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA
ini i6n del proyecto, el [V DAD
géginhﬁc;\ﬁ:'(ﬂ%g)adebe definir los siguientes requisitos minimos:
" ra organizativa de trabajo para el proceso de' 2
» Definicion de U Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008 (Equizo
Implementacion ; Grupos de trabajo, deberéan formarse atendiendo
et e Trabajo). Los Grup : :
T|;non %S;;ggz (:jz los procesos Y a 13s necesidades de cada area.
alaco

na estructu

J/ Pag. 3 de S

SQ06310AS, rev. 0 Jitas.com
Visite nuestra’pégina web: www.squ@
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Suprema
Qualitas

4,

Bella Vista, Santo Domingo, R.D.

4 Tel: (09) 532-0927, (809) 522-7216
3 Far: (809) 535-7501
Ernail: adminfisqualitas.com
Website: http:/fveeen.snualitas.com

» Una reunién mensual de los mi

SEBG embros definidos por la Alta Direccion para darle
9(6%‘1'_”;;?5‘;0 al proceso de la Implementacién del Sistema de Gestién 1SO

Suprqma Qualitas, conocedor
Gestion
principios:

o Si a de los beneficios a la implantacion de Sistemas de
a definido para su propuesta de consultoria basarse en los siguientes

Cumplir un rol de facilitador, principalmente con la transferencia de tecnologia y los
conocimientos necesarios para que el personal responsable del UNIVERSIDAD

thONTOLOGICA DOMINICANA (UOD), sea quien se prepare para gestionar el
istema.

;I'rabajar con las personas, incluir a cada responsable de proceso en la labor de
e"antami.emcjf analisis y normalizacién de su actividad. Respetar el conacimiento y
la experiencia de cada trabajador, permitiéndole desarrollar sus propios

documentos, bajo la supervision de Suprema Qualitas y los responsables del
UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA (UoD).

Exclusiones al Alcance

Queda fuera del alcance de la presente propuesta lo siguiente:
» Digitacion de documentos, esta actividad debe ser realizada por el personal
designado por el UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA (UoD)

Requerimientos al Cliente

El UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA (UOD) deberd suministrar a
Suprema Qualitas toda la informacion que esta (ltima considere necesaria para el
correcto analisis, mejora y documentacion de sus procesos. Asimismo, deberd
suministrar el personal que conforme el equipo de trabajo en el proceso de
implantacion del sistema.

Duracion

La duracién total del proyecto es de aproximadamente seis (06) meses.

. Criterios de Aceptacion

El proyecto se considerara exitosamente terminado, cuando se hayan implementado
todos los entregables.

nio a4 d_on
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8. Cronograma de Trabajo

Estrategias Entregables

Fase 0: Preparacidn para inicio de los trabajos

Informe del Diagnostico (Andlisis Situacional

Realizar Diagnéstico 1SO 9001:2008 ;(;\Dnlalzlson;g;e Brecha contra la norma ISO

Programa y Calendario de Trabajo

Charla de Sensibilizacion ISO 9001:2008 para la

Alta Direccién (para 20 participantes) Charla de Sensibilizacion

Fase l: Planificar el Sistema

Taller elaboracidn Politica de Calidad

Revisar y/o Adecuar Politica de calidad
Politica de Calidad

Revisar, Validar y/o Adecuar Mapa de Procesos |\, o 4o procesos
del SGC-UOD

Taller Elaboracion Objetivos de Calidad

Objetivos de Calidad

Elaborar Objetivos de Calidad
Plan de Accién para alcanzarlos

e —— Pag. 5de9
SQ06310AS, rev. 0 : m
Visite nuestra’pégina web: www.squalitas.co
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Implementar el Sistema o —_—
r._._——__ﬁ___‘_ﬂe_GEl"wlﬂl Talleres y Adiestramientos necesarion

M Fase II: Verifi "
Taller Formacion de Audilormnaﬁﬁzﬂo realizado

10 personas)

Auditores Internos

Primera Auditoria Interna

Informe de Hallazgos
Agenda y Minuta primera reunion de Revision ‘|
por la Direccién .

= Fase |V: Actuar |
Seguimiento a las Acciones de Mejora de los R

hallazgos encontrados dura i
nte la primera i i i
auditorfa interna Registros de Acciones de Mejora

Revision por la Direccidn

Duracién Approx. Del Proyecto (meses) 6.00 [

9. Valor de la Propuesta y Forma de Pago

La inversion para el UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA (UOD) sera de
RD $ 666,900.00. Los cuales deberan ser pagados mediante un avance del 10% del
valor total (RD $ 66,690.00) y el resto seglin la siguiente tabla. Suprema Qualitas
emitira seis (06) facturas las cuales deberan ser pagadas a presentacion.

s Pago
Mes Visitas Mensual ‘\

RD $ 100,035.00 |
RD $ 100,035.00
RD § 100,035.00
RD $ 100,035.00
RD $ 100,035.00
RD $ 100,035.00 |

TOTAL 18 RD $ 600,210.00

wlw|lw|lw wlw

i i i ITBIS.
*E| monto a invertir no incluye ' '
¥**¥Esta propuesta tiene una vigencia de 15 dias.

pag.7 de9
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Sup rema
Qualitas

I .”| caso e ¢|lIlI! ¢l UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA (UOD) =zceptard
eula |1m|u’|r:-.h1, se claborard un contrato de prestacion de servicics en =l cuzl s
establecerin los términos de la contratacion,

LO0.Garantia
Suprema ({llil”tas garantiza al UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA
(UOD) un Sistema de Gestién de la Calidad ISO 9001:2008 certificable a partir de 3
meses luego de que se ha implantado el Gitimo proceso documentado.

11. Confidencialidad

Nuesltro equipo consultor mantendra en confidencja'.idad cualquier informacion
suministrada por parte del UNIVERSIDAD ODONTOLOGICA DOMINICANA (UOD).
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12. ALGUNOS DE NUESTROS CLIENTES

BANCO CENTRAL DE LA R.D.
Contacto: Lourdes Casilla
Telf. (809) 221-9111 X.8582

SISALRIL

Contacto: Alfonsina Martinez
Telf, (809) 227-4050

TESORERIA DE LA SEGURIDAD SOCIAL
Contacto: Nubia Jimenez

Telf. (809) 567-5049 x 3018

LABORATORIO NACIONAL DR. DEFILLO
Contacto: Aleida Landestoy
Telf: (809) 608-8182

MINISTERIO DE SALUD PUBLICA
Contacto: Yelena Estepan
Telf: (809)-444-0128

AES DOMINICANA
Contacto: José Antonio Amiama
Telf: (809) 955-2223

CANO INDUSTRIAL
Contacto: Ariadna Félix
Telf. (809) 530-1006

ENVASES ANTILLANOS
Contacto: Ing. Jaime Castillo
Telf, (809) 575-3301 ext. 294

LABORATORIO CORTINA GONZALEZ
Contacto: Massiel Cortina
Telf. (809) 333-7878

UNILEVER DOMINICANA
Contacto: Dra. Luisa Quezada
Telf. (809) 262-2738

CERVECERIA NACIONAL DOMINICANA
Contacto: Annety Hernandez
Telf. (809) 487-3213

NESTLE
Contacto: Giussepe Diciano
Telf. 809-508-5029

Pedrao A Botwa & 2 OF 306107
fla Wirda, Santo Donvoagn, 1D
Ted; (WOFH) “2 0021, (HOTY %12 2216
Faw: (BO9) %1% 2501
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SQO6310AS, rev. 0 ’
Visite nuestra pagina web: www.squalitas.com
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Responder Sl o No a |

ENCUESTA PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA

hacen):

UoD

as siguienles preguntas (Si la respuesta es S, decir como lo

S PREGUNTAS SI_[ NO

1. Exislen procesos documentados (procedimientos)?

2. (Exislen politicas y objelivos de calidad?

3. ¢la direccién  ha establecido politicas de calidad para la
organizacion?

4, &E;isle un medip de publicacion de asuntos importantes relativos a la
calidad, proporcionando retroalimentacion tanto para los educandos
como para los estudiantes?

5. ¢La alta direccion de la Universidad ha identificado las necesidades y
expectalivas de los clientes o usuarios y de todas las partes
interesadas?

6. ¢Las responsabilidades y autoridades estan definidas dentro de la
organizacion?

7. ¢La alta direccion ha proporcionado los recursos para establecer
una comunicacion eficaz con el personal directivo, administrativo,
empleados y estudiantes?

8. ¢La alta direccion revisa periédicamente los sistemas de ensefianza,
la satisfaccion de las partes interesadas, los programas curriculares
(pensum) y los criterios de evaluacion?

9. ¢Existe un organigrama de la universidad?

10.¢;Las competencias del personal docente y administrativo estan

definidas?

11.

¢Existe alguna planificacién de los servicios de mantenimiento de
infraestructuras?

12. ¢ Existen los recursos necesarios para el buen desarrollo del proceso

de ensefianza-aprendizaje?
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un control de los cambios de disefo y de desarrollo de los
§ Ce esludio, calendarios de curso, horarios y pre-requisitos?

ha establecido un proceso de comunicacion con el
? (informaciones sobre el programa académico (pensum),
n de procesos de admision, tarifas de pago, escuela, etc.)

donde proviene la informacion utilizada para el disefo vy
armollo de

los programas educativos?

Se realizan evaluaciones para medir la eficacia educativa y si las

C.
habilidades a ensefar coinciden con lo demandado por el mercado
lzboral? LComo'7

17. ¢ Se tiene una lista de proveedores aprobados?

18.:Se ha disefiado algln tipo de evaluacion para medir el grado de
satisfaccion de los estudiantes?

18.:Se ha disefiado algun tipo de evaluacion para medir el grado de
satisfaccion de los estudiantes?

20.;Se ha disefado algin tipo de evaluacién para medir el grado de
satisfaccion de los estudiantes?

21.;La UOD efectta auditorias internas (no financieras) considerando
los aspectos relacionados al producto educativo, las fallas en el
proceso ensefnanza-aprendizaje, la efectividad de los métodos de

ensenanza, los procesos educativos y el desempeno del sistema de
gestion de calidad?

22.;El personal de la UOD identifica y establece constantemente
proyectos de mejora dentro de su alcance?

Escaneado con CamScanner



