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Informe de Medicidn de la Satisfaccion de Partes Interesadas (Proveedores) - 2019

- Resumen Ejecutivo

El presente Informe de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas (Proveedores), se realiz6 con el
objetivo de conocer la percepcion e identificar las necesidades de los proveedores. Se implementd la
metodologia SERVPERF que evalla 4 dimensiones (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatia del
Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional); suministrando como
instrumento un cuestionario que contiene 23 preguntas y usando una escala de medicion del 0 al 10 donde, 0
es pésimo y 10 es excelente.

Se obtuvo un universo de 165 clientes y al realizar el calculo, se obtuvo una muestra de 116 entrevistas,
las cuales se realizaron de forma telefénica y personal.

Los resultados mas relevantes por dimensién fueron para el mddulo de Infraestructura y Elementos
Tangibles el cual presenté la menor nota promedio de todos los médulos con 8.61, debido a la falta de
disponibilidad de parqueos; en comparacion con el médulo de Empatia de los Empleados que presenté la
mayor nota promedio de 8.95 puntos, por la amabilidad y cortesia en el trato recibido por los empleados.

El indice global de satisfaccion de las Partes interesadas (proveedores) sugiere un nivel de muy
satisfactorio de acuerdo a la nota obtenida de 8.76 puntos.

PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E iNDICE
DE SATISFACCION GLOBAL DE PROVEEDORES
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== Promedio por médulo en la encuesta === indice de satisfaccion

En el rubro del tiempo total de duracion del servicio es importante enfocarse debido que pertenece a la
dimensién con mayor peso ponderado (41%) en el indice de Satisfaccién, el cual recibié mas comentarios y
sugerencias enfocadas a los tiempos de entrega de quedan, el pago del servicio, adjudicacion, envié de orden
de compra, entre otros.
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- Introduccion

En el presente Informe de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas (proveedores) tiene como
objetivo conocer la percepcion e identificar las necesidades de los proveedores, respecto al servicio de
Adquisicién de Obras, Bienes y Servicios.

En ese sentido dicho informe consta de 5 capitulos. El primer capitulo expone los datos generales de
identificacion del encuestado, tales como: clase de usuario, oficinas y nombre del servicio evaluado. El
segundo capitulo muestra los resultados, comentarios y sugerencias por médulo tematico: Infraestructura y
elementos tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y el de Capacidad de
respuesta institucional. EI tercer capitulo presenta el indice Global de Satisfaccion de Partes Interesadas
(proveedores) respecto al servicio “Adquisicion de Obras, Bienes y Servicios”. En el cuarto capitulo se
incorporaron ofros aspectos institucionales, donde se aborda la evolucion de la calidad del servicio.
Finalmente, el quinto capitulo presenta las conclusiones del presente estudio.

- Objetivos

v' General
Medir el grado de satisfaccion de otras partes interesadas dirigido a los proveedores
respecto al servicio de Adquisicion de bienes y servicios.

v' Especificos
1 Identificar oportunidades de mejora y fortalezas.
2 Conocer las necesidades de nuestras Partes Interesadas (proveedores).

- Capitulo 1: Generalidades

1.1. Datos generales de Identificacion de los encuestados.

El primer modulo incorporado en la encuesta, es el de informaciéon general de las partes
interesadas (proveedores), que recoge la siguiente informacién: clase de usuario (proveedores) y
nombre del servicio (Adquisiciones de Obras, Bienes y Servicios) (ver Anexo 1).

Fueron encuestados un total de 116 proveedores institucionales, donde se realizaron 94
encuestas de forma telefonica (81%) y 22 de forma personal (19%).
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- Capitulo 2: Resultados por Médulo tematico

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

Grafico 2.1
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El cuestionario contiene 8 preguntas orientadas a explorar las instalaciones fisicas y
condiciones materiales del lugar o medio ambiente (ver Anexo 1). Este modulo obtuvo el menor
resultado de todo el estudio con 8.61 puntos, lo que mas resalto fue el orden y limpieza con 8.88

puntos, en comparacion con la Disposicion de bafios y
con mas observaciones por falta de parqueo.

parqueos con 7.83 puntos, por ser el rubro

Comentarios Sugerencias

» Falta de parqueo, los usuarios deben de » Habilitar parqueos para los usuarios de acuerdo

dejar el carro en la calle o en parqueo a la afluencia (DACI).

privado. » Colocar rotulo visible con el nombre del
» Faltan rotulos de ubicacion en la entrada departamento en la puerta principal (DACH)

principal de los cerezos para la oficina del

DACI.

Fortalezas

Nota: No presentd ninguna fortaleza
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2.2 Principales hallazgos en el Médulo de Empatia del personal

Grafico 2.2
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El cuestionario contiene 4 preguntas, en este contexto se hace alusion a las habilidades
sociales de los empleados para anticipar, comunicarse, interrelacionarse y comprender el punto de
vista de las otras personas. Esta dimension obtuvo un resultado muy positivo de 8.95 puntos. El
aspecto que se destaco fue la amabilidad y cortesia en el trato recibido, con 9.06; en comparacion a
el cumplimiento de los horarios establecidos, con 8.83 puntos.

Comentarios

Llegan faltando 10 minutos a la hora de
salida y ya no atiende.

El horario de atencion no es favorable para la
empresa privada.

No todo el personal esta enfocado al servicio.
Existe favoritismo.

VV VYV V¥V

Sugerencias

» Respetar los horarios de atencién de 7:30 a.m.
hasta 3:30 p.m., sin cerrar al mediodia (DACI -
DF)

» Capacitar al personal respecto a la atencion al
usuario (DACI-DF).

Fortalezas
» Buena atencion y disponibilidad para aclarar dudas o consultas en el proceso (DACI-DF).

» Se reciben notificaciones por correo o envian de forma personal, es muy buen servicio (DACI).
» Mejoras en la atencidn al usuario (DACI).
> Se ha mejorado mucho la comunicacién (DACI).
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2.3 Principales hallazgos en el Médulo de Profesionalismo de los empleados
Grafico 2.3
Modulo 4:
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El cuestionario contiene 3 preguntas que evalian como el empleado conoce y realiza su

trabajo. En este mddulo se obtuvo el resultado con 8.87 puntos. El aspecto que mas resalt6 fue la
utilidad de la informacién con 8.88.

Comentarios

Sugerencias

» Existen problemas de comunicacion, en » Capacitar al usuario y personal en las leyes y
toma de decisiones para resolver los procedimientos (UNAC).
problemas en el momento y confusion en » Evaluar permanente al personal en el proceso.

la solicitud de las especificaciones

técnicas.

Fortalezas

> Son profesionales desde recepcion hasta la jefatura (DACI).

» Estoy muy satisfecho con el servicio (DACI).

Felicitaciones

» Felicitar a todo el personal por el trabajo realizado (DACI).
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2.4 Principales hallazgos en el Médulo de Capacidad de respuesta institucional

Grafico 2.4
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El cuestionario contiene 5 preguntas, 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. El mddulo obtuvo un puntaje de muy
satisfactorio, con 8.62 puntos. El rubro con el resultado mas alto fue el funcionamiento del buzén de
quejas y sugerencias con 8.89. Por otra parte, el factor con la menor calificacion fue el tiempo total

de duracién del proceso con 8.28.

Comentarios

» Mejorar el tiempo total del proceso.
» Los tiempos son muy prorrogados para:

v En el pago del servicio y comisiones
anticipadas (2 a 3 meses),

v Entrega de quedan (3 dias después
de solicitarlo)

v Revision del reporte de comisiones
anticipadas. ya que necesitamos
factura, y cuadrar para contabilizarlo.

v Envié de orden de compra, ya que
como proveedor y a veces nos
quedamos sin producto.

v" Responder  correos
(hasta 1 mes).

» Hay reproceso por no revisar bien esto
depende del técnico.

electrénicos

Sugerencias

» Agilizar los tiempos:
v Adjudicacion (DACI),
v Envi6 de orden de compra (DACI),
v El pago del servicio y comisiones
anticipadas (DF),
v' Revision del reporte de comisiones (DGT) y
v’ Entrega de quedan (DF).

» Notificar a través de correo electrénico, los
resultados de la licitacién (DACI).

» Asesorar, orientar e informar los cambios en los
pasos del proceso de facturacion y pago para
evitar errores (DF).

» Habilitar la solicitud de solvencia de la empresa
en linea y darla en el momento o al menos en 5
horas porque es un requisito al participar en las
licitaciones (DGlI).
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» No hay orientaciéon, no nos dicen las
especificaciones técnicas.

» El servicio de cartas de referencia ya no
lo proporcionan.

Fortalezas
» Cuando hay facturas con error llaman y tratan de solventar el problema, se ha mejorado mucho (DF).
» Alingresar a Comprasal todo esta claro y no es complicado (UNAC).
> Las notificaciones llegan a tiempo y nos llaman para verificar que recibimos la informacion (DACI).

Capitulo 3: indice de Satisfaccion del Contribuyente y

Usuario

3.1 indice Global de Satisfaccion de Partes Interesadas (proveedores).

El indice Global de Satisfaccion de Partes Interesadas (proveedores) respecto al servicio de
Adquisicion de bienes y servicios ofrecido por el DACI, es de 8.76 puntos, lo que sugiere un nivel de
muy satisfactorio.

Grafico 3.1
PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E INDICE
DE SATISFACCION GLOBAL DE PROVEEDORES
9.00 8.95
8.90 8.87
8.80
8.76
8.70
8.61 8.62
8.60
8.50
8.40 =
MODULO 2: MODULO 3: MODULO 4: MODULO 5:
Infraestructura 'y elementos ~ Empatia del Personal Profesionalismo del Capacidad de Respuesta
tangibles personal
=== Promedio por médulo en la encuesta e=mmwindice de satisfaccion




Informe de Medicién de la Satisfaccidon de Partes Interesadas (Proveedores) - 2019

- Capitulo 4: Otros aspectos institucionales

4.1 Evolucion de la calidad de los servicios.

Con el objetivo de conocer la percepcion del usuario respecto a la evolucion de la calidad del
servicio se incluyd en el cuestionario la pregunta:  Considera usted que ha evolucionado la calidad

del servicio?

Modulo 6
Evolucion de la calidad del servicio

Ha mejoradoJ

80.17%

Esta igual

/ 17.24%

Ha empeorado
0.00%

la Vez
1.72%

No responde
0.86%

Los resultados muestran una evolucion en la calidad del servicio ofrecido, el 80.17% respondio
que el servicio ha mejorado. No obstante, el 17.24% respondi6 que la calidad esta igual, debido a
los tiempos de respuesta en los diferentes pasos de los procesos. Los usuarios en esta oportunidad

no evaluaron Ha empeorado.

4.2 Quejas respecto al servicio

No presentaron ninguna queja.
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- Capitulo 5: Conclusiones

5.1 Conclusiones

1.

El modulo de Infraestructura y elementos tangibles fue el que obtuvo la menor
calificacion, al presentar 8.61 puntos, debido a la poca disponibilidad de parqueos. Por otro
lado el mddulo que alcanzé la mayor nota promedio fue el de Empatia de los empleados
con 8.95 puntos, por la amabilidad y cortesia en el trato.

El indice Global de Satisfaccion de Partes Interesadas (proveedores) respecto al servicio de
Adquisicion de bienes y servicios, es de 8.76 puntos, lo que sugiere un nivel de muy
satisfactorio.

Respecto a la evolucion de la calidad de los servicios, se obtuvo un mayoritario bloque
de opiniones que dicha calidad ha mejorado con el 80.17% vy el 17.24% que esta igual,
debido a los tiempos de respuesta del servicio, los usuarios en esta oportunidad no
evaluaron Ha empeorado, por otro lado un pequefio 1.72% manifestd no sabe por ser
primera vez que recibe el servicio, y un 0.86% que prefirid no responder la pregunta.

Es importante retomar el Tiempo total del proceso por ser el rubro con menor promedio
dentro del moédulo de Capacidad de respuesta. Ademas, los usuarios emitieron varios
comentarios y sugerencias enfocadas a mejorar los tiempos de respuesta para los diferentes
pasos en el proceso como; el tiempo de los pagos, emitir quedan, adjudicacion, entrega de
orden de compra, entre otros.
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- Cuestionario de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas (proveedores).
UM - Calculo de la muestra.

— Calculo del indice de Satisfaccion de Partes Interesadas (proveedores).
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- Anexo 1: Cuestionario de Satisfaccion Usuario

Cuestionario de la encuesta de satisfaccion del usuario

Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es . Estamos llevando a cabo una encuesta a usuarios
externos. Su propodsito es conocer y medir el grado de satisfaccidon del servicio brindado. Su
opinién muy importante para ayudar a la mejora continta de éstos.

Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresién o percepcion sobre los
temas abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas porque éstas serdn
registradas en forma andénima; su identidad se mantendra absolutamente reservada y protegida.
¢Esta usted de acuerdo en participar en el estudio? [ ]Si [ ] No (finalizar la entrevista)

INTRODUCCION

sé:rs\‘/tiiidosczr::sctzgo:?)ii ll;s_ci“c{t_e?los si[] No [] (finalizar la entrevista) No sabe [_] (finalizar la entrevista)
MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA
1.3 Clase de usuario a) Proveedor) ]
Otros: (especificar) [ ]
1.4 Oficina evaluada: a) DACI (Departamento de Adquisiciones y Contrataciones Institucional)
1.5 Nombre del servicio recibido: a) Adquisicidn de Obras, Bienes y Servicios

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES a. : 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 el DACI

ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 El acceso y ubicacidn geografica 012 3 4 56 718 9 10 a)No responde [ |
2.2 El orden y limpieza 0 12 3 4 56 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
2.3 La adecuacidn de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de 123 45 6 7 89 10 a)No responde [ ]
espera

2.4 La disponibilidad de bafios y parqueos 0123456 7 8 910 a)No responde [ |
2.5 Equipo tecnoldgico (computadoras, impresoras, etc.) 01 234 56 738910 a)No responde [ |
2.6 Manejo interno de la informacion que se proporciona a la oficina 012 3 4 5 6 782910 a)No responde []
2.7 La entrega de material informativo escrito o digital, (ejemplo: | 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde []
normativa, lineamientos)

2.8 La sefializacidn interna (rotulacién, carteles) 012 3 45 6 7 8 910 a) No responde [_]

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

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]

3.2 La disposicién, comprension e interés de los empleados enayudaral [0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
usuario a resolver los problemas
3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de atencién (7:30am.- |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
3:30 p.m.)

3.4 La atencidn de los usuarios sin favoritismo ni privilegios para nadie 0 1 2 34 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde []
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MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempeiio de las

labores
4.1 El conocimiento y competencia técnica de los empleados para |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
desempeiar su trabajo
4.2 La utilidad y exactitud de la informacién proporcionada por partede |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)Noresponde [ ]
los empleados
4.3 La confianza inspirada por el comportamiento de los empleados 0 12 345 6 7 8 9 10 a)No responde []

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

5.1 La orientacion recibida 01 23 45 678 9 10 a)No responde [_]
5.2 El tiempo total de duracidn del proceso. 01 23 45 678 9 10 a)No responde [_]
5.3 El cumplimiento de los plazos establecidos para completar el servicio 01 23 45 678 9 10 a)No responde [_]
5.4 La documentacion exigida para solicitar el servicio 01 23 45 678 9 10 a)No responde [ |

5.5 El funcionamiento del buzén de quejas y sugerencias (fisicoyvirtual) {0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a)No responde [_]

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

6.1 éConsidera usted que ha evolucionado la calidad del | a) Ha mejorado || b) Esta igual ] ¢) Ha empeorado [_]
servicio prestado en los ultimos 2 afios? d) Nosabeo ler.vez [ ] e) No responde []

6.2 ¢Tiene alguna queja del servicio que se le | a)Si [ ] b) No []

proporciond? Explique:

6.3 Comentarios o sugerencias relacionadas al servicio
recibido

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:
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- Anexo 2: Calculo de la muestra

A partir del célculo y distribucién de la muestra se determind una cantidad de 116 encuestas de un
universo de 165 usuarios, las cuales se realizaron de forma telefénica (19%) y personal (81%). El instrumento
que se utilizd esta estructurado en 6 médulos, con 23 preguntas en total que nos ayuda a conocer la

percepcion del usuario.

Determinacion del tamafo de la muestra

p.q.N.Z?

n

e?(N-1) + Z2.p.q.

Al sustituir la formula se tiene:

En donde:

N = Universo de estudio

p = Probabilidad de que ocurra un suceso.

q = Probabilidad de que no ocurra un suceso.

e = Margen de error permitido.

Z = Area bajo la curva normal o nivel de confianza.
n = Tamafio de la muestra

n = (0.5) (0.5) (165) (3.8416)2 = 116 encuestas

(0.05)%(165-1) + (3.8416)2(0.5) (0.5)

Universo

Nivel de confianza
Probabilidad de éxito
Propabilidad de fracaso
Error muestral

(N-1)
pq
Z**pq

165.00 165

3.8416 95% Nivel de confianza
0.5
0.5
0.0025 5% Error muestral
164.00
0.25
0.9604

Z°Npq 158 115.634851 116

n= E* (N-1)+Z° 1.37
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- Anexo 3: Calculo de los indices de satisfaccion del usuario

Calculo del indice Global de Satisfaccion de Partes Interesadas (proveedores)

Pesos ajustados de | Promedio por indice de
Médulo tematico de la encuesta ponderacién del modelo | médulo en la satisfaccion
SERPERF (%) encuesta

Empatia del Personal 16.00% 8.95 143

Profesionalismo 32.00% 8.87 284

. o 3.54
Capacidad de Respuesta 41.00% 8.62

Infraestructura y elementos tangibles 11.00% 8.61 095

TOTAL 100.00% 8.76




