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RESUMEN EJECUTIVO

Este Informe de Medicion de la Satisfaccion del Contribuyente y Usuario de la UNIDAD NORMATIVA DE
ADQUISICIONES Y CONTRATACIONES (UNAC), se realizé implementando la metodologia SERVPERF, con una
escala de satisfaccion del 0 al 10 donde 0 es pésimo y 10 es excelente, suministrando como instrumento un
cuestionario que contiene 30 preguntas.

Tomando en cuenta las diferentes etapas metodoldgicas que componen dicho modelo, se inicid la
presente investigacion enviando la solicitud de informacion de fecha 15 de diciembre/17, relacionada a los clientes
atendidos por la UNAC durante el periodo de enero a diciembre/17.

Como respuesta de dicha solicitud, se obtuvo un universo de 161 instituciones, correspondiéndole una
muestra de 128 entrevistas realizadas de forma telefénica entre el 22 al 31 de enero/18.

En este documento se presenta los resultados de los modulos de Infraestructura, Empatia del personal,
Profesionalismo de los empleados y el de Capacidad de respuesta institucional; siendo el médulo de Infraestructura
el que presentd la menor nota promedio; de 8.63 y al sumar los pesos ponderados para cada uno de ellos, se
alcanzé un indice de satisfaccion global de 9.06.

No obstante, habréd que considerar aquellas situaciones que representan un llamado de alerta y que
necesitan implementar procesos de mejora, entre las cuales podemos mencionar: limitantes de parqueo y espacios
fisicos, problemas de comunicacion y traslado de llamadas telefonicas, diversidad de criterios sobre los
procedimientos a seguir, falta de personal con experiencia en la aplicacion de la ley, uso y funcionamiento de
COMPRASAL II; pocos eventos de capacitacion comparado a la demanda, asi como la corta duracién de los
mismos; problemas sobre el funcionamiento del sistema COMPRASAL al querer ingresar, visualizar o publicar
informacién, entre otros.

A continuacion, se presenta un Grafico Comparativo en el que se muestra el comportamiento de los
diferentes modulos analizados; observandose un incremento de 0.17 puntos en comparacién con el afio 2016,
pasando de un indice global de 8.89 a 9.06. Cabe mencionar que el tnico médulo en no presentar variacion, fue el
de Infraestructura y elementos tangibles.
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En cuanto al seguimiento de las 14 sugerencias presentadas en el estudio 2016 (ver Anexo 2), se puede
observar que han sido atendidas el 85.71%, siendo las acciones mas importantes: la creacion de la Seccion de
Atencion Telefonica, la cual incluy6 la contratacion de 4 personas; el desarrollo de cursos virtuales con la
implementacion de la metodologia E-Learning, la renovacion de parte del mobiliario utilizado por la UNAC y la
asignacion de un espacio adicional para el Area de Tecnologia.
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INTRODUCCION

Se presenta el siguiente informe de medicién que tiene como principal objetivo recoger de
primera mano la percepcion que posee el segmento de clientes entrevistado sobre los principales
servicios ofrecidos por la Unidad Normativa de Adquisiciones y Contrataciones (UNAC).

En ese sentido, dicho informe consta de 6 capitulos. El primero expone el célculo del tamafio y
distribucion de la muestra y los datos generales de identificacion de los encuestados, tales como: sexo,
edad, clase de usuario, oficinas, nombres de los servicios evaluados y modalidades en que se recibe el
Servicio.

El segundo capitulo muestra los principales hallazgos sobre el mddulo de Infraestructura y
elementos tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y el de Capacidad de
respuesta institucional. El tercer capitulo muestra graficamente el indice de satisfaccion de los usuarios
respecto a los servicios ofrecidos por la UNAC. El cuarto capitulo muestra los principales hallazgos
sobre el modulo de Otros aspectos institucionales. En el quinto capitulo se presentan oportunidades de
mejora y fortalezas, expresados por parte de los usuarios.

Finalmente, el sexto capitulo muestra un esfuerzo en conjunto realizado por el equipo del Area
de Atencién al Cliente, por ofrecer, a la luz de los resultados, las principales conclusiones y sugerencias
que aporta la investigacion.




OBJETIVOS

General

Medir el grado de satisfaccion del usuario respecto a los servicios ofrecidos por la Unidad
Normativa de Adquisiciones y Contrataciones (UNAC).

Especificos

1 Dar seguimiento a las acciones implementadas a raiz de los resultados del estudio anterior.
2 ldentificar en qué oficinas, usuarios y servicios es necesario ejecutar acciones de mejora.

3 Destacar los aspectos positivos y negativos aportados por el estudio.

CAPITULO 1:

GENERALIDADES

1.1 Calculo del tamaiio y distribucién de la muestra

Los parametros utilizados en la féormula fueron: 0.04 error absoluto muestral; 95.5% de nivel de
confiabilidad, enel cual Z=2,pyq=0.5

Z% N pq Donde:
E2(N—-1)+Z?npa

Férmula: n = Muestra

Nivel de confianza

n

Z

N Poblacion o universo
(4)(161)(0.5)(0.5) P Probabilidad de éxito

Q

E

™= 10.0016)(161 — 1) + 4(0.5)(0.5) Probabilidad de fracaso

Error
161
n= 1.256 Parametros utilizados:
N 161
n =128 72 4
p 0.5
q 0.5
E? 0.0016
(N-1) 160
Pq 0.25

Z22*pq 1




En el siguiente cuadro se detalla como ha sido estratificada la muestra, dependiendo de la
cantidad de clientes reportada por cada sector:

TIPO DE CANTIDAD | % RESPECTO MUESTRA MUESTRA
ENTREVISTA SECTOR DE ALA ESTRATIFICADA ESTRATIFICADA
CLIENTES | MUESTRA POR SECTOR APROXIMADA

Gobierno central 20 12.42% 15.90 16
Hospitales nacionales 19 11.80% 15.11 15

Telefonica Instjtuciones 47 29.19% 5737 37
auténomas
Municipalidades 71 44.10% 56.45 57
Instituciones publicas 4 2.48% 3.18 3
TOTAL 161 100.00% 128.00 128

1.2  Datos generales de Identificacion de los encuestados

Antes de dar inicio al cuestionario predisefiado, y para conocer quiénes de las personas estaban
calificadas para evaluar los servicios ofrecidos por parte de la UNAC, se incluy6 en el cuestionario la
siguiente pregunta-filtro: ¢ Usted conoce y hace uso de los servicios prestados por la UNAC? Al obtener
una respuesta negativa se suspendio la entrevista.

El primer mddulo incorporado a la encuesta, es el de Informacion general de persona encuestada,
relacionado a aspectos tales como: sexo, edad, clase de usuario, nombre de la oficina evaluada, nombre
del servicio y la modalidad en que se recibid. El cuestionario contiene 6 elementos que describen los
datos generales de los entrevistados (ver Anexo 1).

Fueron encuestados un total de 128 usuarios externos de los servicios de la UNAC. Respecto al
sexo, tenemos una mayor proporcion referente al sexo femenino con un 54.69%; y una menor proporcion
del sexo masculino con un 45.31%. De acuerdo a sus edades la mayoria de entrevistados, oscilan entre
los 21 a 40 afios, representando un 55.47% del total de entrevistados.

La clase de usuario que alcanz6 el porcentaje mas alto, le corresponde a las Municipalidades,
representando un 44.53% del total de la muestra, el servicio con mayor demanda fue el de Asistencia
Técnica a UACIS, Oferentes, adjudicatarios y Contratistas de la Administracién Publica con un 37.65%, la
oficina de Servicio al Cliente fue la mas evaluada, utilizando con mayor frecuencia la modalidad
telefonica.

MODULO 1: Informacién general de persona encuestada

1.1 Sexo
Descrincion Sexo masculino Sexo femenino TOTAL
p NO 0/0 NO % NO %

Total 58 45.31% 70 54.69% 128 | 100.00%




1.2 Edad

DT a ) Sexo masculino b) Sexo femenino TOTAL
N° % N° % N° %
a) 18 a 20 afios 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
b) 21 a 40 afios 24 41.38% 47 67.14% " 55.47%
c) 41 a 65 afios 33 56.90% 23 32.86% 56 43.75%
d) 66 0 méas afios 1 1.72% 0 0.00% 1 0.78%
Total 58 100.00% 70 100.00% 128 100.00%
1.3 Clase de Usuario
Descripcién a ) Sexo masculino b) Sexo femenino TOTAL
N° % N° % N° %
a)Gobierno Central 5 8.62% 11 15.71% 16 12.50%
b) Hospitales Nacionales 5 8.62% 10 14.29% 15 11.72%
c) Instituciones Auténomas 15 25.86% 22 31.43% 37 28.91%
d) Municipalidades 30 51.72% 27 38.57% 57 44.53%
e) Instituciones Publicas 3 5.17% 0 0.00% 3 2.34%
Total 58 100.00% 70 100.00% | 128 | 100.00%
1.4 Nombre de la oficina evaluada
Sesuidn a ) Sexo masculino b) Sexo femenino TOTAL
N° % N° % N° %
a) Division de Servicio al Cliente (DSC) o7 55.88% 66 91.97% | 123 | 53.71%
b) Division de Tecnologia de lal 45 | 44490, | 61 | 4803% | 106 | 46.29%
Informacion (DTI)
Total 102 100.00% 127 100.00% | 229 100.00%

Nota: Algunos usuarios manifestaron que utilizan ambas oficinas, por lo que la muestra ascendié a 229.

1.5 Nombre del servicio recibido

Descripcién a ) Sexo masculino b) Sexo femenino TOTAL
N° % N° % N° %

a)Asistencia Técnica a UACIS, Oferentes,
Adjudicatarios 'y Contratistas de la 56 38.89% 66 36.67% 122 37.65%
Administracién Publica (DSC)
b) Capacitacién a Instituciones de la
Administracion ~ Publica, Oferentes 'y
Proveedores sobre la Aplicacién de la Le
LACAP, su reglament% y el uso de% 43 29.86% 53 29.44% 96 29.63%
sistema electronico de COMPRASAL
(DSC)
c) Atencion a requerimientos sobre el
sistema electronico de COMPRASAL 45 31.25% 61 33.89% 106 32.72%
(DTI)

Total 191 100.00% 232 100.00% 423 100.00%

Nota: Algunos usuarios manifestaron que reciben diferentes servicios, por lo que la muestra ascendié a 423.




1.6 Modalidad del Servicio

Sl a ) Sexo masculino b) Sexo femenino TOTAL
N° % N° % N° %
a) Telefonica 49 28.82% 68 31.34% 17 30.23%
b) Correo Electronico 53 31.18% 63 29.03% 116 29.97%
c) Capacitacion 41 24.12% 51 23.50% 92 23.77%
d) Presencial 27 15.88% 35 16.13% 62 16.02%
Total 170 100.00% 217 100.00% | 387 100.00%

Nota: Algunos usuarios manifestaron que reciben el servicio bajo diferentes modalidades, por lo que la muestra
ascendié a 387.

CAPITULO 2:

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
RESPECTO AL SERVICIO

2.1 Principales hallazgos en el Médulo de Infraestructura y elementos tangibles.

En esencia, éste atafie a las instalaciones fisicas y a las condiciones materiales del lugar o medio
ambiente donde la institucién atiende y despacha a los usuarios. El cuestionario contiene 7 preguntas
orientadas a explorar las valoraciones de los encuestados sobre tal dimension de los servicios (ver Anexo

1).

En términos generales, la mayoria de personas entrevistadas expresé su complacencia con respecto
al rubro del Orden y Limpieza, con 9.06 puntos; no obstante, la disponibilidad de bafios y parqueos
registré la nota menor de 8.08 (ver Grafico 2.1).

Al resto de elementos les fue otorgada una puntuacién por encima de 8.50, y como podemos
observar, la Disponibilidad de bafios y parqueos reflejé una dispersion mas elevada de 1.42, debido a que
la UNAC no cuenta con parqueos asignados para los usuarios, aun mencionandole a la vigilancia que han
sido convocados a reunion. Dicha problematica incidio para que este mddulo presentara la menor nota
promedio (ver Anexo 4).




Grafico 2.1:
Valores promedio en el mddulo de Infraestructura y elementos tangibles
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Cabe sefialar que un promedio del 42.41% de los informantes, no pudo calificar este modulo debido
a que no visitaron las instalaciones de la UNAC, ya que el servicio fue recibido por via telefénica, correo
electrénico o capacitaciones en otras oficinas (ver Anexo 5).

2.2  Principales hallazgos en el médulo de Empatia del personal

Cuando se habla de empatia, en este contexto se hace alusion a las habilidades sociales de los
empleados de la UNAC para anticipar, comunicarse, interrelacionarse y comprender el punto de vista de
las otras personas, “ponerse en sus zapatos”. El cuestionario incluye 5 preguntas sobre tal dimension de
los servicios (ver Anexo 1).

El médulo de empatia del personal obtuvo el mejor resultado, de 9.32 puntos (ver Gréfico 2.2). El
grueso de los entrevistados se inclind por mostrar su aprobacién en la amabilidad y cortesia en el trato
recibido con 9.48 puntos y el rubro que obtuvo el nivel mas bajo, fue el de la disposicion, comprension e
interés de los empleados en ayudar al usuario a resolver los requerimientos con 9.19 puntos (ver Gréfico
2.2).




Grafico 2.2:
Valores promedio en el médulo de Empatia del personal
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Asimismo, sus desviaciones se mueven en un pequefio espacio de variacion, entre 0.74 a 0.98 (ver
Anexo 7), indicando 0.24 puntos de dispersion entre los datos respecto a la nota media.

2.3  Principales hallazgos en el médulo de Profesionalismo de los empleados

Este se refiere a resumir como el empleado conoce y sabe hacer su trabajo. El cuestionario contiene
un total de 3 preguntas relacionadas sobre tal dimension de los servicios (ver Anexo 1).

Este mddulo obtuvo resultados muy positivos. La media aritmética fue de 9.20 puntos, el aspecto que
se destacd fue el de la confianza inspirada por el comportamiento de los empleados con 9.32 puntos, en
comparacion al de la utilidad y exactitud de la informacion proporcionada con 9.09 puntos; donde el
usuario manifesté que necesita informacién apegada a la realidad de cada institucion y se le determine
cuando la normativa es aplicable, ademas hizo énfasis en la necesidad de que el técnico cuente con la
debida experiencia para brindar asesoria (ver Gréfico 2.3).




Grafico 2.3:
Valores promedio en el médulo Profesionalismo de los empleados.
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Las respectivas desviaciones estandares se mantienen entre 0.85 a 0.94 puntos, por lo tanto las
dispersiones son minimas, de 0.09 (ver Anexo 9).

2.4  Principales hallazgos en el médulo Capacidad de respuesta institucional

Este presenta los esfuerzos administrativos, habilidades organizativas y mecanismos de gestion
puestos en marcha para ayudar a los usuarios en sus tramites y proporcionar un servicio rapido, agil y
eficiente. Para medir tal dimension se han seleccionado 3 atributos (ver Anexo 1).

La puntuacién media fue de 8.96 puntos (ver Anexo 11). Entre los valores absolutos obtenidos
tenemos, como limite inferior 8.74 en el tiempo de duracion de los servicios; y como limite superior 9.22
referente a la orientacion recibida (ver Gréfico 2.4).

El servicio més afectado fue el de Capacitacion a instituciones, en cuanto al cumplimiento de los
plazos establecidos de respuesta y el tiempo de duracion para el desarrollo de las mismas, con
promedios de 8.85 y 8.64 respectivamente (ver Gréafico 2.4.1y 2.4.2).




Grafico 2.4:
Valores promedio en el médulo Capacidad de respuesta institucional
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Grafico 2.4.2:
Valores promedio sobre el tiempo total de duracion
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CAPITULO 3:

CALCULO DEL iNDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

3.1 indice de satisfaccion respecto a los servicios prestados por la (UNAC).

Recapitulando, las notas o puntajes promedio obtenidos por la UNAC, podemos determinar que
cuentan con dos dimensiones que muestran una ventaja competitiva de cara al usuario, Empatia del
personal, 9.32 y el Profesionalismo de los empleados, 9.20 (ver Gréafico 3.1 y Cuadro 3.1).

Gréfico 3.1:
Notas promedio por médulo tematico de la encuesta de satisfaccion
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Cuadro 3.1
Calculo del indice de satisfaccion

Calculo del indice de satisfaccion con los servicios prestados al publico por la UNAC
P SN R G Puntaje promedio indice de
Médulo tematico de la encuesta ponderacion del modelo obtenido por médulo satisfaccion
SERVPERF (%)
Infraestructura y elementos tangibles 11.00% 8.63 0.95
Empatia del personal 16.00% 9.32 1.49
Profesionalismo de los empleados 32.00% 9.20 2.94
Capacidad de respuesta institucional 41.00% 8.96 3.67
TOTAL 100.00% 9.06

Segun el cuadro anterior, el indice de satisfaccion global de los usuarios respecto a 3 servicios
evaluados a la UNAC, es de 9.06 puntos; lo cual sugiere un nivel muy satisfactorio.

CAPITULO 4:

OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

4.1 Evoluciéon de la calidad de los servicios desde el punto de vista de los
usuarios

En el sexto mddulo denominado “Otros aspectos Institucionales”, se les pidié responder a los
encuestados, la pregunta de ¢ Como ha evolucionado la calidad de los servicios prestados por la UNAC
en los ultimos 3 afios?. Un mayoritario bloque de opiniones, el 80.47%, juzgd que dicha calidad ha
mejorado; un pequefio porcentaje del 2.34% la calificé como igual; y, un escaso 0.78% la enjuicié como
que ha empeorado, debido a la falta de capacitaciones para el sector municipal y por el tiempo de espera
de las consultas telefénicas y/o via correo electrénico. (ver Gréfico 4.1). Por otra parte, el 16.40% (no
sabe, no responde) no opind en tal sentido por tener poco tiempo de estar en el cargo.

Grafico 4.1:
Evolucion de la calidad de los servicios prestados por la UNAC
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4.2  Preguntas relacionadas al sistema COMPRASAL

A peticién de la unidad evaluada se incorporaron 3 preguntas especificas relacionadas al Sistema
COMPRASAL. Como podemos observar en el siguiente grafico, el item menor evaluado fue el de
funcionamiento del sistema COMPRASAL, con un promedio de 8.20 y el que gozé de una mejor
calificacion fue el de la comprension y amigabilidad de las pantallas de las herramientas del referido
sistema con un promedio de 8.54 (ver Anexo 12).

Grafico 4.2:
Promedios del Sistema COMPRASAL
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Asimismo, los comentarios obtenidos respecto a dicho sistema, son los siguientes:
e Elsistema COMPRASAL no cuenta con indicaciones claras, paso a paso, especificamente en el
maédulo del PAAC para introducir la informacion
e Ladistribucion de la pagina COMPRASAL, es confusa.
e Es poco amigable la distribucion del menu, cuesta encontrar los formularios.
e Se observa mejoras en el funcionamiento, pero el portal es demasiado sobrio y monétono.
e Se presentan problemas al generar reportes e informes.
e Los passwords vencidos o bloqueados dificultan el ingreso de los datos.
e Hay suspension de sistema por mantenimiento o actualizaciones.

4.3  Quejas respecto a los servicios

Con esta pregunta se pretende recopilar todas aquellas quejas que los clientes deseen expresar, con
el fin de que la unidad evaluada tome acciones para atenderlas. Se recibieron 2 quejas por parte del
usuario.

Las quejas recibidas fueron:

v’ “Algunas peticiones que se han hecho a la UNAC a través de los técnicos o de la pagina de
solicitudes, no han sido resueltas. Hay 8 técnicos (de la institucion) que deberian tener acceso al
sistema y no les crean el usuario, y por el momento trabajamos solo con tres usuarios’.

v" “No me respondieron la solicitud de capacitacion sobre la PAAC (Jefe UACI de una
municipalidad)”.




CAPITULO 5:

COMENTARIOS Y FORTALEZAS EXPRESADAS POR EL USUARIO

5.1 Comentarios expresados por el usuario

Madulo de Infraestructura

Médulo de empatia

Maédulo de Profesionalismo

Médulo de Capacidad de
respuesta institucional

e La ubicacion y el acceso a las
oficinas de la UNAC es muy
complicado (Municipalidades).

e La adecuacion de los espacios
fisicos y la comodidad de los
lugares de espera de las &reas
de la UNAC, son muy reducidos
e inadecuados.

e Las areas de la UNAC no

cuentan con parqueo
asignado para las visitas
programadas.

e Los bafios del MH dan mal
aspecto y no cuentan con lo
necesario: papel higiénico y
jabon liquido.

e El equipo a veces presenta
fallas en el encendido
(Capacitacién).

e Poca cantidad de computado-
ras para el numero de partici-
pantes.

e Internet lento para completar
los  contenidos de las
capacitaciones.

e No se cuenta con impresoras
suficientes.

e Poco personal para responder
0 dar seguimiento a los
requerimientos.

e Hay extravio de requerimientos
sobre el sistema COMPRASAL
Il.

e Informacién incompleta publi-
cada (lineamientos, guias,
presentaciones, efc.)en temas
relacionados de la PAAC.

e Se percibe cierta apatia o
desatenciéon en atender las
llamadas. (Divisién de Servicio
al Cliente)

e Problemas o atraso en el
traslado de las llamadas
telefénicas al técnico
encargado o éste no se
encuentra.

e No se recibe mucho apoyo en
cuanto al  servicio de
capacitaciones.

e Las consultas telefonicas
deben ser atendidas en el
horario establecido de 8:30 a
4:30 y no de 9:00 am en
adelante.

e Hay ciertas preferencias para
algunos usuarios.

e Algunos técnicos no cuentan
con la capacidad de darse a
entender.

e Hay diversidad de criterios
sobre el procedimiento a
seguir. Ej. Cémo codificar un

bien o servicio, como
ingresar el PAAC, como
agregar nuevos  planes,

entre otros.

e Las consultas son resueltas
de forma tedrica y no
apegada a la practica de
cada institucion.

e Falta de personal con
experiencia en la
interpretacion, aplicacion de

la ley; y sobre el uso y
funcionamiento sobre
COMPRASAL 1.

e Errores en la formulacion de
algunos  codigos  para
introducir la informacion en
el PAAC, ya que estos no
concuerdan con las
necesidades del usuario.

e L a orientacion recibida en las
capacitaciones no se enfoca al
uso del sistema COMPRASAL
I, sino mayoritariamente son
de caracter normativo.

e No se cuenta con un técnico
asignado para cada
institucion.

e Se tardan en responder las
consultas por escrito entre 10
a 15 dias. (Asistencia técnica).

e Se necesita que las
respuestas sean de inmediato.

e Al solicitar  capacitaciones
sobre la aplicacion de la ley
LACAP, se tardan hasta 2
meses en programar.

e Las resoluciones no se
reciben oportunamente, lo que
afecta en su utilidad.

e El tiempo de duracion para el
desarrollo de las
capacitaciones de
COMPRASAL Il es muy poco,
comparando la complejidad
del contenido.

e Los procesos son
burocraticos, si no hay
autorizacion de parte del jefe,
no se continua el proceso.




5.2 Fortalezas

1. LA'UNAC ha incluido en su nueva estructura la creacion de la Seccion de Atencion Telefonica, la
cual depende de la Division de Servicio al Cliente.
2. Existen esfuerzos por mejorar la calidad en el servicio ofrecido de manera telefonica o por correo

electronico.
3. Alto nivel de conocimiento de la ley LACAP por parte del personal del Area Normativa y
Capacitacion. (Divisién de Servicio al Cliente)
4. Mejoras realizadas al sistema COMPRASAL Il en cuanto a la disponibilidad de nuevas opciones.
5. Personal felicitado: Isagreg Ramirez, Jessica Dominguez, Candelario Canizalez y David Mejia.

CAPITULO 6:

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

6.1 Conclusiones

1. El modulo de Infraestructura y elementos tangibles fue el que obtuvo la menor calificacion, al
presentar 8.63 puntos, debido a la poca disponibilidad de parqueos, espacios fisicos insuficientes,
acceso complicado a las instalaciones, etc. Por otro lado el médulo que alcanzé la mayor nota
promedio fue el de Empatia del personal con 9.32, por la amabilidad y cortesia con la que se
atiende al usuario.

2. El indice de satisfaccion global de los usuarios, produjo un resultado final de 9.06 puntos, el
cual, en la escala de medicion utilizada, nos sugiere un nivel de muy satisfactorio del
cumplimiento de las necesidades o requisitos de los usuarios consultados.

3. Respecto a la evolucion de la calidad de los servicios en los ultimos 3 aios, se obtuvo que
un mayoritario bloque de opiniones, el 80.47% expres6 que dicha calidad ha mejorado vy el
2.34% que estéa igual. Por otra parte, el 0.78% juzg6 que la calidad ha empeorado, debido a la
falta de capacitaciones para el sector municipal y por el tiempo de espera de las consultas
telefonicas y via correo electronico.

4. Si desglosamos la informacidn, con base en los diferentes sectores entrevistados, podemos
deducir que el sector mas afectado, fue el de Municipalidades dado que en este sector se
concentr6 en gran medida el estudio y presenta del total de calificaciones menores o iguales a 7:
v' El 44.44% en la disponibilidad de bafios y parqueos,

v’ EI57.14% en la disposicidn, comprension e interés de los empleados para ayudar a resolver
los requerimientos y

v EI 37.50% en el conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefiar su
trabajo (ver Anexo 13).




6.2

Al continuar desglosando la investigacion por oficina, podemos identificar que la mas calificada
por debajo o igual a 7 fue la Division de Servicio al Cliente, siendo los rubros mas afectados:

v" La disponibilidad de bafios y parqueos con 52.94%,

v" Ladisposicion, comprension e interés de los empleados con 53.85%,

v" El conocimiento y competencia técnica con 57.14% y

v' La utilidad y exactitud de la informacién con 53.33% (ver Anexo 14)

Respecto al cumplimiento de los plazos establecidos para dar respuesta, 8.85 y el tiempo total de
duracién de los servicios, 8.64; se puede concluir que el servicio de Capacitaciones a
instituciones fue el menos aceptado, debido a que la UNAC tarda hasta 2 meses para programar
los eventos sin convocar a todos los involucrados; y porque es muy corto el tiempo asignado para
el desarrollo de las capacitaciones comparado a la complejidad del contenido.

Al analizar 3 aspectos importantes relacionados al sistema COMPRASAL, se puede observar que
donde existe mayor insatisfaccion, es con respecto a su funcionamiento; ya que presenta
diferentes fallas o problemas en su operatividad.

Como fortaleza de la UNAC podemos decir que han implementado acciones importantes para
mejorar la prestacion de sus servicios, siendo de mayor relevancia: la creacién de la Seccién de
Atencion Telefonica y la elaboracion de la metodologia E-Learning (Prueba piloto) para el
desarrollo de los cursos virtuales.

A pesar de que la UNAC ha realizado esfuerzos que contribuyen a mejorar la adecuacion de los
espacios fisicos, no satisfacen en gran medida las necesidades de espacio demandadas por el
usuario, lo cual es demostrado por las bajas calificaciones otorgadas al modulo de Infraestructura
y elementos tangibles.

Sugerencias

Sugerencias presentadas por los usuarios.

. Gestionar espacios para el parqueo de usuarios que visitan la UNAC asi como, evaluar las

condiciones fisicas, y lugares de espera, con el fin de que cuenten con las condiciones adecuadas
para la atencion de los usuarios.

. Habilitar mas lineas telefénicas para solventar dudas con el técnico asignado, se presentan

situaciones que pasan las llamadas de un lado a otro y no dan respuesta.
Elaborar un respaldo de aquellas consultas atendidas de manera telefonica y personal.

Crear un historial de aquellos oferentes con incumplimiento de contrato, para evitar el atraso en los
procesos de compras.

Capacitar a todo el personal de las UACIS de los hospitales y las diferentes municipalidades en
temas relacionados al PAAC y para el caso del Hospital Nuestra Sefiora de Fatima, realizarlas en
municipios de facil acceso. Ej Cojutepeque, San Rafael Cedros.




. Incrementar el personal técnico de la UNAC para atender las 378 UACIS a nivel nacional,
(Municipalidades, Empresas Publicas, Gobierno Central, Autbnomas y Hospitales Nacionales).

. Gestionar que todas las Alcaldias (262) cuenten con el acceso al COMPRASAL, actualmente solo
26 pueden subir los requisitos.

. Hacer una evaluacion general del estado en que se encuentra COMPRASAL para que sea mas
estable, no presente error o bloqueo al querer ingresar informacion de un afio a otro, no presente
dificultades para publicar la PAAC (errores de escritura), o para completar formularios (PDF,
WORD o EXCELL); no presente problemas de visualizacién o de passwords no definidos, etc.

Sugerencias presentadas por el Area de Atencién al Cliente.

Gestionar la contratacion de personal con experiencia en la interpretacion y aplicacion de la ley
LACAP, para lograr que la informacion proporcionada esté acorde a las necesidades y
especificaciones de cada institucion; asi como, evitar la diversidad de criterios.

Realizar un plan anual de visitas de campo en las diferentes instituciones, mediante las cuales se
puedan realizar talleres, capacitaciones, aclaracion de dudas, consultas, etc.

Acortar o agilizar los tiempos de respuesta a las diferentes consultas, requerimientos y
programacion de capacitaciones.

Realizar el mantenimiento al sistema COMPRASAL durante los primeros meses del afio, periodo
vacacional o fines de semana; asi como, notificar a las instituciones de manera oportuna la
realizacion de dicho trabajo.

Elaborar catalogos de bienes o servicios en el sistema COMPRASAL, apegados o que cumplan a
las especificaciones y necesidades de los usuarios.

Realizar un control periddico sobre el funcionamiento del sistema COMPRASAL para evitar atraso
en la ejecucién de los procesos de compras a nivel de todas las instituciones usuarias.

Gestionar ante el departamento de Formacion y Capacitacion del Talento Humano, planes de
capacitacion continua respecto a la aplicacién e interpretacion de la ley LACAP; asi como, el uso
de los diferentes modulos del sistema COMPRASAL (personal nuevo).

Estudiar la posibilidad de ampliar los tiempos de duracion de los eventos de capacitacion con base
al contenido; asi como, que estos sean enfocados sobre todo a casos practicos sobre el médulo
PAAC.

Actualizar estructura organizativa publicada en la pagina web, asi como los correspondientes
cargos del personal.




ANEXOS




Anexo 1

Cuestionario de la encuesta de satisfaccion del Usuario
Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es . Estamos llevando a cabo una encuesta a usuarios. Su propdsito es
conocer y medir el grado de satisfaccion con los servicios brindados al publico por parte de la UNIDAD NORMATIVA DE ADQUISICIONES Y
CONTRATACIONES (UNAC).
Su opinidn es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos. Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero
parecer, impresidon o percepcién sobre los temas abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas porque éstas
seran registradas en forma anénima; su identidad se mantendra absolutamente reservada y protegida. Ademas, la informaciéon por usted
aportada sera tratada de manera confidencial.
¢Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? [ _]Si [ ] No (finalizar la entrevista)

INTRODUCCION

¢Usted conoce y hace uso de los servicios si[]

prestados por la UNAC? No [_] (finalizar la entrevista) No sabe [_] (finalizar la entrevista)

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

1.1 Sexo a) masculino [_] | b) Femenino []
a) 18 a 20 afios
1.2 Edad b) 21 a 40 afos

c) 41 a 65 afios
d) 66 0 mas afnos

1.3 Clase de usuario a) Gobierno Central [_]  b) Hospitales Nacionales [ ] ) Inst. Auténomas [_] d)
Municipalidades [_] e) Instituciones Publicas [_]
1.4 Nombre de la oficina evaluada a) Divisién de Servicio al Cliente [ ] bsc

b) Divisién de Tecnologia de la Informacién [_] DTI

a) Asistencia Técnica a UACIS, Oferentes, Adjudicatarios y Contratistas de la
Administracién Pudblica (externo) [_] DSC

1.5 Nombre del servicio b) Capacitacién a Instituciones de la Administracién Publica, Oferentes y
Proveedores sobre la Aplicacién de la Ley LACAP, sureglamentoy el uso del
sistema electrénico de COMPRASAL) [_] DSC

c) Atencién a Requerimientos sobre el Sistema Electrénico de (COMPRASAL)

[ ]pTl

1.6 Modalidad del servicio a) Telefénica ] (Pase a la pregunta 2.7)
b) Correo electrénico [ ] (Pase a la pregunta 2.7)
c) Capacitacion [ ] (Pase a la pregunta 2.6)
d) Presencial [ ] (Pase a la pregunta 2.1)

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, equipo, rotulacion
De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfaccion
de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UNAC

ASPECTOS RESPUESTAS
2.1 Elaccesoy la ubicacidn geografica 01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde|[ |
2.2 Elordeny limpieza 01 2 3 45 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ |

2.3 Laadecuacion de los espacios fisicos
y la comodidad de los lugares de
espera (UNAC)

2.4 Ladisponibilidad de bafios y parqueos 012 3 45 6

012 3 456 7 8 9 10a)Noresponde|:|

7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

2.5 Lla sefializacion grafica interna
(rétulos, carteles, afiche etc.) y la 01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]
informacidn visual desplegada

2.6 El equipo tecnoldgico utilizado en
las CAPACITACIONES (computadoras, 01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]
impresoras, etc.)

2.7 El manejo interno de la informacion
(seguimiento o extravio de los 012 3 456 7 8 910 a)NorespondeD
requerimientos)




MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfaccion
de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UNAC

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato
recibido de parte del personal
(capacitador, asesor, docente de la
UNACQ)

012 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

3.2 Ladisposicion, comprensidn e interés
de los empleados para ayudar a
resolver los requerimientos

012 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

3.3 El cumplimiento de los horarios
establecidos para el desarrollo de las
Capacitaciones.

012 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

3.4 El cumplimiento de los horarios
establecidos de atencidn al publico
(8:30 a 4:30)

0123 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

3.5 La atencion de los usuarios sin
favoritismo ni privilegios para nadie

01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeiio de las labores

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfaccion
de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UNAC

4.1 El conocimiento y competencia técnica
de los empleados para desempefiar su
trabajo

01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

4.2 la utilidad y exactitud de la
informacién proporcionada por parte
de los empleados

0123 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

4.3 Lla confianza inspirada por el
comportamiento de los empleados

01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde[ ]

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil y eficiente

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfaccion
de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UNAC

5.1 La orientacion recibida

01 2 3 456 7 8 9 10 a)Noresponde|[ |

5.2 ¢Como califica el cumplimiento de los
plazos establecidos de respuesta de
los servicios:

a) Asistencia Técnica a UACIS, Oferentes, 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ] DSC
Adjudicatarios y Contratistas de Ia

Administracién Publica (externo) (5 dias

habiles para programacién de reunion de

asistencia técnica) DSC

b) Capacitacién a Instituciones de Ia

Administracion Publica, sobre la Aplicacion

de la Ley LACAP, su reglamento y el uso

del sistema electrénico gdeCOMPRASAL) 0123456 7 89 10 aNoresponde [] Dsc

(5 dias habiles para notificar recepcion de

solicitud) DSC

c) Atencidén a Requerimientos sobre el

sistema Electrénico de (COMPRASAL)

(Tiempos establecidos: 1. 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [] DTI
1. Si el requerimiento es operativo o

funcional 3 dias habiles 2. 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ | DTI
2. Por mantenimiento de usuarios

COMPRASAL 5 dias habiles 3. 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ | DTI

3. Requerimiento sobre PAAC 10 dias DTI




5.3 ¢Esta de acuerdo con el tiempo de
duracion de los siguientes servicios:

a) Asistencia Técnica a UACIS, Oferentes,

Adjudicatarios y Contratistas de Ia

Administracion Publica (externo) 0123 456 7 8 9 10 a)Noresponde [] DSC
(5 dias habiles para programacion de

reunion de asistencia técnica) DSC

b) Capacitacién a Instituciones de Ia

Administra Administracion Publica, sobre la

Aplicacién de la Ley LACAP, su reglamento

y el uso del sistema electronico de 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ] DSC
COMPRASAL)

(5 dias habiles para notificar recepcion de

solicitud) DSC

c) Atencidn a Requerimientos sobre el

sistema Electrénico de (COMPRASAL).

(Tiempos establecidos: _ 1. 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ] DTI
1. Si el requerimiento es operativo o

funcional 3 dias habiles

2. Por mantenimiento de usuarios 2 0123 456 7 89 10 aNoresponde [] DT
COMPRASAL 5 dias habiles 3. 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ | DTI

3. Requerimiento sobre PAAC 10 dias
habiles.) DTI

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 es pésimo y 10 es excelente, el grado de satisfaccion
de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UNAC

6.1 ¢Considera usted que ha evolucionado
la calidad de los servicios prestados
por la UNAC en los ultimos 3 afios?

a) Ha mejorado [_]
d) No sabe ]

b) Esta igual
e) No responde [_]

|

¢) Ha empeorado [_]

6.2 La conexion al sistema COMPRASAL 01 2 3 45 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ |
(accesibilidad)

6.3 El funcionamiento del sistema 01 2 3 45 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ |
COMPRASAL (se cae frecuentemente
o presenta desperfectos)

6.4 La comprension/amigabilidad de las 01 2 3 45 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ |

pantallas de las herramientas del
sistema COMPRASAL

6.5 ¢(Tiene alguna queja del servicio que se

le proporciond?

a)sl []

Explique:

b)NO [ ]

6.6 Comentarios o sugerencias que

permitan mejorar el servicio recibido

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:




Anexo 2:
Seguimiento de las acciones ejecutadas

Sugerencias atendidas

Sugerencia

Situacion Actual de las Acciones ejecutadas

Evaluar la posibilidad de crear un call center
especifico para asesorar y atender consultas.

—_

LA UNAC ya cuenta con una estructura aprobada, en
la cual se ha incluido la creacién de la Seccién de
Atencién Telefénica para responder consultas.

banda del Sistema COMPRASAL.

2. Crear un link o un contacto directo en linea a quien se|2. Se ha creado un contacto directo (CONTACTENOS)
pueda acudir al momento de presentarse algun con la informaciéon donde se puede comunicar el
desperfecto en el Sistema COMPRASAL. usuario y un buzén de comentarios en la pagina web

de COMPRASAL.

3. Estudiar la creacion de guias técnicas sobre el|3. La UNAC ha elaborado diferentes guias sobre el uso
Sistema COMPRASAL. de COMPRASAL y ha creado la metodologia E-

Learning para el desarrollo de los cursos virtuales, en
la pagina web https://capacitacion.mh.gob.sv/.

4. Brindar asesoria y respuesta inmediata de parte de la|4. La UNAC ha actualizado en el portal del MH la
UNAC a los jefes UACIS. publicaciéon de los servicios externos. (Ultima

actualizacion 7 de Agosto 2017).

5. Gestionar el incremento de personal técnico para|5. La UNAC realizo contrataciones de personal técnico (4

atender las necesidades de los usuarios. personas para atencion telefénica, 2 para el
observatorio de compras publicas y 2 programadores
java, en total de 8 personas)

6. Evaluar las condiciones fisicas y lugares de espera,|6. La UNAC ha renovado parte de su mobiliario y cuenta
con el fin de que cuenten con el espacio, ventilacion y con un &rea adicional para el area de tecnologia (1er.
mobiliario para la atencidn de los usuarios. Nivel, Cerezos)

7. Revisar el contenido de los procedimientos, plazos y|7. La UNAC cuenta con un plan de calidad en el cual se
requisitos exigidos para la atencién de consultas que ha consignado la revisién de procedimientos de forma
las instituciones presentan por escrito. general para cada divisiéon de la unidad (Publicados

2017).

8. Para el caso del servicio de capacitacion, cerciorarse |8. El programa de capacitaciones del afio 2017,
de cumplir con los horarios establecidos, ya que a incremento la cantidad de eventos programados, ya
veces se desfasan por la necesidad de esperar a los que tenian previsto 125 eventos y desarrollaron 243.
participantes que vienen de lejos; asi como considerar
la posibilidad de ampliar la cantidad de eventos por
afio y el tiempo de duraciéon de los mismo para
abarcar todos los temas posibles.

9. |Invitar a los eventos a todas las instituciones|9. Da la mayor cobertura posible y atiende las
involucradas en los procesos de compras. necesidades especificas que sean requeridas por los

usuarios, logrando capacitar a 4,779 personas en el
2017.

10. Hacer una evaluacion del estado en que se encuentra | 10. El personal técnico verifica la condicién del local,
el equipo tecnolégico utilizado en los eventos de equipo y otros aspectos para la capacitacién cuando
capacitacion. es posible.

11. Existen avances en cuanto a la utilizacion de algunas | 11. La UNAC ejecuto un plan de capacitacion para todas
etapas del sistema COMPRASAL Il y se recomienda las instituciones sobre la divulgacion de los nuevos
una mayor divulgacion al uso de dicha herramienta. mddulos del Sistema COMPRASAL L.

12. Revisar la capacidad de comunicacién y anchos de|12. Se realizaron consultas a UNAC sobre dicha

sugerencia y se nos informa que la capacidad del
ancho de banda es la adecuada. (Accién externa y no
cuenta con evidencia que hizo dicha consulta)



https://capacitacion.mh.gob.sv/

Sugerencias no atendidas

Sugerencia

Situacion Actual de las Acciones ejecutadas

13.

Estudiar la posibilidad de ampliar o adquirir nuevos
espacios para el parqueo de los usuarios,
especificamente para los participantes a los eventos
de capacitacién.

13. La UNAC no cuenta con un espacio fisico para
proporcionar parqueo a sus Usuarios. (Accién externa,
no se ha hecho ninguna gestion al respecto).

14.

Evaluar la conveniencia de acercar los eventos de
capacitacion a los usuarios de la zona norte y oriental
de pais.

14. La mayoria de las capacitaciones son impartidas en
las instalaciones del MH.




Anexo 3:
Resultados de la encuesta en el mddulo 2: Infraestructura y Elementos Tangibles

2.3 La adecuacion de

‘E el accesoy 4 2.2Elordeny los espacios fisicos y | 2.4 La disponibilidad | 2.5 La sefalizacion 2 egu_ipo 2.'7 LI
e Ub'ca?lfm limpieza la comodidad de los | de bafios y parqueos | grafica interna tecn9loglco |.nterno dgtla
= geografica lugares de espera (capacitaciones) informacion
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Valor Numérico
N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° %
0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
B 1 0.78% 0 0.00% 1 0.78% 2 1.56% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
6 0 0.00% 0 0.00% 2 1.56% 9 7.03% 0 0.00% 0 0.00% 2 1.56%
7 4 3.13% 1 0.78% 5 3.91% 7 5.47% 3 2.34% 6 4.69% 9 7.03%
8 26 20.31% 17 13.28% 23 17.97% 19 14.84% 21 16.41% 33 25.78% 43 33.59%
9 19 14.84% 21 16.41% 19 14.84% 12 9.38% 22 17.19% 26 20.31% 35 27.34%
10 12 9.38% 23 17.97% 12 9.38% 12 9.38% 12 9.38% 19 14.84% 38 29.69%
a) No responde 66 51.56% 66 51.56% 66 51.56% 67 52.34% 70 54.69% 44 34.38% 1 0.78%
Total 128 100% 128 100% 128 100% 128 100% 128 100% 128 100% 128 100%




Anexo 4:
Estadisticos de la encuesta en el médulo 2: Infraestructura y elementos tangibles

Preguntas Media Mediana Moda D::t\g ::':rn Minimo Méximo
2.1 El acceso y la ubicacién geogréfica 8.58 8.50 8.00 0.98 5.00 10.00
2.2 El orden y limpieza 9.06 9.00 10.00 0.85 7.00 10.00
2.3 La adecuacion de los espacios fisicos y
la comodidad de los lugares de espera 8.50 8.50 8.00 1.10 5.00 10.00
(UNAC)
2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 8.08 8.00 8.00 1.42 5.00 10.00
25Lla senghzamon grafica interna (rétulos, 8.74 9.00 9.00 0.85 7.00 10.00
carteles, afiche, etc.)
2.6 EI.qulpo tecnoldgico utilizado en las 8.69 9.00 8.00 0.90 7,00 10.00
capacitaciones
2.7 El manejo interno de la informacion. 8.77 9.00 8.00 1.01 6.00 10.00
GLOBAL DEL MODULO
INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS 8.63 8.7 8.43 1.02 6.00 10.00
TANGIBLES
Anexo 5:

Promedio de porcentajes de la respuesta No responde del médulo 2: Infraestructura y elementos tangibles

Preguntas a) Sexo masculino b) Sexo femenino TOTAL
a) No responde N° % N° % N° %
2.1 31 53.45% 35 50.00% 66 51.56%
22 31 53.45% 35 50.00% 66 51.56%
23 31 53.45% 35 50.00% 66 51.56%
24 31 53.45% 36 51.43% 67 52.34%
25 34 58.62% 36 51.43% 70 54.69%
2.6 22 37.93% 22 31.43% 44 34.38%
2.7 1 1.72% 0 0.00% 1 0.78%
Total 181 44.58% 199 40.61% 380 42.41%




Anexo 6:

Resultados de la encuesta en el médulo 3: Empatia del personal

s 3.1 La amabilidad y cortesia en 3.2 La disposicion, 3.3 El cumplimiento de los 3.4 El cumplimiento de los 3.5 La atencion de los
= el trato recibido de parte del comprension e interés de los | horarios establecidos para el horarios establecidos de usu.arios sin favoritismo ni
g’ personal (capacitador, asesor, empleados para ayudar a desarrollo de las atencion al publico (8:30 a rivileaios bara nadie
o docente de la UNAC) resolver los requerimientos Capacitaciones 4:30) P glos p
L. TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Valor numérico
N° % N° % N° % N° % N° %

0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
5 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
6 1 0.78% 3 2.34% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
7 0 0.00% 4 3.13% 2 1.56% 3 2.34% 2 1.56%
8 13 10.16% 21 16.41% 16 12.50% 13 10.16% 24 18.75%
9 36 28.13% 38 29.69% 26 20.31% 29 22.66% 38 29.69%
10 78 60.94% 62 48.44% 52 40.63% 53 41.41% 60 46.88%

a) No responde 0 0.00% 0 0.00% 32 25.00% 30 23.44% 4 3.13%

Total 128 100.00% 128 100.00% 128 100% 128 100% 128 100%




Anexo 7:
Estadisticos de la encuesta en el médulo 3: Empatia del personal

Preguntas Media | Mediana | Moda Desv’laclon Minimo | Maximo
estandar
3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de 9.48 10.00 10.00 0.74 6.00 10.00
parte del personal
3.2 La disposicion, comprension e interés de los
empleados en ayudar al usuario a resolver los 9.19 9.00 10.00 0.98 6.00 10.00
requerimientos
3.3 El cumplimiento de los horgnog establecidos 9.33 10.00 10.00 0.83 7.00 10.00
para el desarrollo de las Capacitaciones
3.4 El cumplimiento de los horarios establecidos de
atencion al publico (8:30 a 4:30) 935 | 1000 | 10.00 083 700 | 10.00
3.5 .La gtenmon de Ips usuarios sin favoritismo ni 9.26 9.00 10.00 0.83 700 10.00
privilegios para nadie
GLOBAL DEL MODULO
EMPATIA DEL PERSONAL 9.32 9.60 10.00 0.84 6.60 10.00
Anexo 8:

Resultados de la encuesta en el médulo 4: Profesionalismo de los empleados

£ 41 El conocimiento y 4.2 La utilidad y exactitud de | 4.3 La confianza inspirada

= competencia técnica de los y

> ~ la informacion proporcionada | por el comportamiento de

o empleados para desempenar

& su trabajo por parte de los empleados los empleados

. TOTAL TOTAL TOTAL
Valor Numérico
N° % N° % N° %

0 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

1 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

2 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

3 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

4 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

B 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%

6 1 0.78% 0 0.00% 1 0.78%

7 7 5.47% 8 6.25% 4 3.13%

8 18 14.06% 27 21.09% 14 10.94%

9 42 32.81% 38 29.69% 43 33.59%

10 60 46.88% 54 42.19% 66 51.56%
a ) No Responde 0 0.00% 1 0.78% 0 0.00%

Total 128 100.00% 128 100.00% 128 100.00%




Anexo 9:

Estadisticos de la encuesta en el médulo 4: Profesionalismo de los empleados

Estadisticos de la encuesta en el médulo profesionalismo de los empleados

Preguntas Media | Mediana | Moda Desvllaclon Minimo | Maximo
estandar

4.1 El conocimiento y competencia técnica de

~ . 9.20 9.00 10.00 0.93 6.00 10.00
los empleados para desempefiar su trabajo
42la qtilidad y exactitud de la informacién 9.09 9.00 10.00 0.94 700 10.00
proporcionada por parte de los empleados
4.3 La confianza inspirada por el 932 | 1000 |1000| 085 | 600 | 1000
comportamiento de los empleados

GLOBAL DEL MODULO DE

PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS | 20 | 933 10001 081 1 633 ) 10.00




Anexo 10:
Resultados de la encuesta en el médulo 5: Capacidad de respuesta institucional

5.2 ; Como califica el cumplimiento de los plazos establecidos de respuesta de los

5.3 ¢ Esta de acuerdo con el tiempo de duracion de los siguientes servicios?

servicios?
§ 5.1 La c¢) Atencion a Requerimientos sobre el sistema c) Atencion a Requerimientos sobre el sistema
d?-; orientacion b) Capacitacion Electrénico (COMPRASAL) b) Capacitacion Electrénico (COMPRASAL)
a recibida a) Asistencia |a Instituciones de 1. Siel 2. Por a) Asistencia |a Instituciones de 1. Siel 2. Por 3
Técnica la Administracion| requerimiento es [mantenimiento de 3. Requerimiento Técnica la Administracion| requerimiento es [mantenimiento d R -
e . . e . . equerimiento
Publica operativo o usuarios sobre PAAC Publica operativo o usuarios sobre PAAC
funcional COMPRASAL funcional COMPRASAL
Valor TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Numérico | No % N° % N° % N° % N° % N° % N° % N° % Ne % Ne % Ne %
0 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
1 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
2 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
3 0 | 0.00% 1 0.78% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.78% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
4 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.78% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.78%
5 0 | 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.78% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 0.78% 1 0.78%
6 0 | 0.00% 2 1.56% 3 2.34% 1 0.78% 0 0.00% 1 0.78% 0 0.00% 7 5.47% 1 0.78% 1 0.78% 3 2.34%
7 4 | 313% 5 3.91% 8 6.25% 2 1.56% 2 1.56% 5 3.91% 12 9.38% 1 8.59% 7 5.47% 8 6.25% 5 3.91%
8 22 | 1719% | 28 | 21.88% | 20 15.63% 16 | 1250% | 18 | 14.06% | 18 14.06% | 30 | 23.44% 17 | 13.28% | 21 16.41% | 23 | 17.97% | 24 | 18.75%
9 43 | 33.59% | 41 32.03% | 30 | 2344% | 32 | 25.00% | 39 | 3047% | 35 | 27.34% | 34 | 26.56% | 30 | 23.44% | 27 | 21.09% | 30 | 23.44% | 28 | 21.88%
10 58 | 45.31% | 41 32.03% | 31 24.22% | 33 | 25.78% | 31 24.22% | 21 1641% | 41 | 32.03% | 27 | 21.09% | 28 | 21.88% | 26 | 20.31% | 19 | 14.84%
rezéyfde 1 0.78% 10 7.81% 36 | 2813% | 44 | 34.38% | 38 | 29.69% | 46 35.94% 10 7.81% 36 | 2813% | 44 | 34.38% | 39 | 30.47% | 47 | 36.72%
Total 128.0/100.00%| 128.0 | 100.00% | 128.0| 100.00% | 128.0| 100.00% | 128.0| 100.00% | 128.0| 100.00% |128.0| 100.00% | 128.0| 100.00% | 128.0| 100.00% | 128.0| 100.00% | 128.0|100.00%




Anexo 11:

Estadisticos de la encuesta en el médulo 5: Capacidad de respuesta institucional

Estadisticos de la encuesta en el Modulo de Capacidad de respuesta institucional
Preguntas Media | Mediana | Moda Desv’lacwn Minimo | Maximo
estandar
5.1 La orientacion recibida 9.22 9.00 10.00 0.84 7.00 10.00
5.2 g,Como califica el cumplimiento dq Ic_)s plazos 8.9 9.00 9.78 104 489 10.00
establecidos de respuesta de los servicios?
5..3 C:,Esta de agqerdo con el tiempo de duracién de los 8.74 9.00 9.44 116 467 10.00
siguientes servicios?
GLOBAL DEL MODULO DE CAPACIDAD DE
RESPUESTA INSTITUCIONAL 8.96 9.00 9.74 1.02 5.52 10.00
Anexo 12:
Estadisticos de la encuesta en el moédulo 6: Otros aspectos institucionales
Estadisticos de la encuesta en el Médulo Otros aspectos institucionales
Preguntas Media | Mediana | Moda Desv’lamon Minimo | Maximo
estandar
6.2 La conexion al sistema COMPRASAL 8.30 8.00 8.00 113 500 | 10.00
(accesibilidad)
6.3 El funcionamiento del sistema COMPRASAL
(se cae frecuentemente o presenta 8.20 8.00 8.00 1.09 5.00 | 10.00
desperfectos)
6.4 La comprension/amigabilidad de las
pantallas de las herramientas del sistema 8.54 8.00 8.00 0.97 6.00 | 10.00
COMPRASAL
Anexo 13
Cruces de variables por clase de usuario
. . Gobierno Hospitales Inst. L Instituciones
Cuadros especiales por usuario Central Nacionales | Auténomas Municipalidades Plblicas Total
24 La disponibilidad de bafios y 1M11% | 1| 556% | 7|3889% | 8 | 44.44% |0 | 0.00% | 18 | 100.00%
parqueos
3.2 La disposicién, comprension e interés
de los empleados para ayudar a resolver 0.00% |0 | 0.00% | 3| 42.86% | 4 5714% | 0| 0.00% | 7 | 100.00%
los requerimientos
4.1 El conocimiento y competencia
técnica de los empleados para 12.50% | 0 | 0.00% |2 | 25.00% | 3 3750% | 2 | 25.00% | 8 | 100.00%
desempefiar su trabajo
4.2 La disposicién, comprension e interés
para ayudar a resolver los 12.50% | 1| 12.50% | 2 | 25.00% | 2 25.00% | 2 | 25.00% | 8 | 100.00%
requerimientos
5.3 ¢ Esta de acuerdo con el tiempo de
duracién de los siguientes servicios? 0.00% |0 | 0.00% |4|2222% | 14 | 77.78% | 0 | 0.00% | 18 | 100.00%
b) Capacitaciones a Instituciones
5.3 j Esta de acuerdo con el tiempo de
duracion de los siguientes servicios? 0 0 0 0 0 0
¢) Atencién a Requerimientos sobre 0.00% | 7| 25.00% | 7| 2500% | 14 | 50.00% | 0 | 0.00% | 28 | 100.00%
sistema Electronico (COMPRASAL)




Anexo 14
Cruces de variables por oficina evaluada

Cuadros especiales por oficina

Division de Servicio

Division de

Tecnologia de la

Total general

al Cliente .
Informacion

2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 18 52.94% 16 47.06% 34 100.00%
3.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados para 7 53 85% 6 46.15% 13 100.00%
ayudar a resolver los requerimientos
41El con~omm|ento y competencia técnica de los empleados para 8 57 14% 6 42 86% 14 100.00%
desempefiar su trabajo
4.2 La disposicion, comprension e interés de los empleados para 8 5333% 7 46.67% 15 100.00%
ayudar a resolver los requerimientos
53 g.,FTsta de acuerdg con el t|empo.de QUraC|on de los siguientes 18 5143% 17 48.57% 35 100.00%
servicios? b) Capacitaciones a Instituciones
5.3 ; Esta de acuerdo con el tiempo de duracién de los siguientes
servicios? c¢) Atencion a Requerimientos sobre el sistema 28 50.00% 28 50.00% 56 100.00%
Electrénico (COMPRASAL)




