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Universo: 9,953 Usuarios de los servicios publicos de la DGCP.

Ambito: Usuarios de la Direccidn de Servicios al Usuario de la Direccidn General de Contrataciones
PUblicas.

Muestra: 370 respuestas con un nivel de confianza de un 95% y un margen de error de un +5%.
Cuestionario: Estructurado.

Seleccion: Aleatoria de los correos de los usuarios que reciben servicios de la Direccidon General de
Contrataciones Publicas.

Entrevista: Via correo electronico.

Fecha de trabajo: 25 de octubre hasta el 19 de noviembre
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Servicios Encuestados
Direccion General de Contrataciones Publicas

Capacitaciones [l 3%

Vinculacion de usuario en el Portal Transaccional
(Membresia)

Inscripcidn en el Registro de Proveedores || EGNTNNGNGNEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 5%

I 0%

H Total

Asistencia Técnica |GGG 15%
Actualizacidon en el Registro de Proveedores || EGEGNNNGNGNGEGEGEGEGEGEGEEEGEEEEEEEEEEEEE 33%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? Genero

23%

19%
18%
16%
12%
9%
. I

mHombre ®Mujer mPrefiero no decirlo De18a?24 De?25a3l De32a38 De39a45 De4béab52 Deb53abs9  Mdsde 60
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Ultimo grado de estudio alcanzado Situacion actual
89%
92%
7% 4% 107 2% 4%
1% - I — I
Desempleado Estudiante Jubilado o No contestar Trabaja
Educacion Bdsica Educacion Media Educacion Superior pensionado
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SATISFACCION CON LA GESTION EN
LAS DIMENSIONES SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que
utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

instalaciones fisicas,
materiales de

las
personal vy

__comunicacién

Q

La comodidad en el area de espera de los
servicios, en la institucion

Los elementos materiales (folletos, letreros,
afiches, escritos) son visualmente llamativos

y de utilidad.

El estado fisico del area de atencion al usuario de
los servicios.

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas.

La apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen.

La modernizacion de las instalaciones y los
equipos

Elementos Tangibles

- Apariencia de
| equipos,

FELUGED!

Habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso y fiable

U] La seguridad (confianza) de que en la atencion
brindada el tramite o gestion se resolviod
correctamente

U El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de
realizacion de la gestion

U El cumplimiento de los compromisos de calidad en
la prestacion del servicio
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Seguridad Capacidad de Respuesta

. Conocimientos y atencion mostrados por los . e p A

A : S Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y
: empleados y sus habilidades para concitar credibilidad : 2A T S

: proporcionar un servicio rapido

LM COONBNIE. oconneones s ]

(1 Eltrato que le ha dado el personal O Eltiempo que le ha dedicado el personal que le atendio
U La profesionalidad del personal que le atendié L El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron
U La confianza que le transmite el personal L Eltiempo que normalmente tarda la institucion para dar
U Eltrato que le ha dado el personal respuesta al servicio solicitado.

U La profesionalidad del personal que le atendid

U La confianza que le transmite el personal

Atencién personalizada que dispensa la organizacién a
sus clientes

La informacion que le han proporcionado sobre su tramite o gestion, fue suficiente y Gtil
El horario de atencién al publico

La facilidad con que consiguio cita

Las instalaciones de la institucion son facilmente localizables

La informacién que le proporcionaron fue clara y comprensible

La atencidn personalizada que le dieron

COCOOO0DO



RESULTADOS DE SATISFACCION
GENERAL DE LAS DIMENSIONES
SERVQUAL
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En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfacciéony 10
representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora ...

99%

98% 98%

98% Promedio de la

dimension: 97%

98%

98%

97%

97%
0 96%
% 96%
96%

96%
) l
95%

La comodidad en el drea de Los elementos materiales El estado fisico del area de Las oficinas (ventanillas, La apariencia fisica de los  La modernizacion delas  Teniendo en cuenta los

espera de los servicios en (folletos, letreros, afiches, atencidn al usuario de los madulos) estan empleados (uniforme, instalaciones y los equipos anteriores aspectos, como
la institucién escritos) son visualmente servicios debidamente identificadasidentificacion, higiene) esta valora globalmente las
llamativos y de utilidad. acorde al servicio que oficinas de esta institucion.

ofrecen.
Base: 80% de la muestra
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En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfacciéony 10
representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora ...

96%

96% 96%

96%

Promedio de la
dimension: 96%

96%

96%

96%

96%

95%

95%

95%

95%

95%

95%

94%

La seguridad (confianza) de que en la El cumplimiento de los plazos de El cumplimiento de los compromisos de Teniendo en cuenta los anteriores
atencion brindada el tramite o gestion se tramitacion o de realizacion de la gestion calidad en la prestacion del servicio aspectos, como valora globalmente Ia
resolvid carrectamente. eficacia del servicio ofrecido

Base: 100% de la muestra
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En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfacciéony 10
representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora ...

Promedio de la
dimension: 97%

o 98%

o 97%
97%
97%
96%
96%
95%

El tiempo que le ha dedicado el  El tiempo que tuvo que esperar El tiempo que normalmente tarda La disposicion de la institucion Teniendo en cuenta los anteriores
personal que le atendid hasta que le atendieron la institucion para dar respuesta al para ayudarle en la obtencion del aspectos, como valora
servicio solicitado servicio solicitado. globalmente la facilidad que le
ofrece la institucién para obtener

el servicio solicitado
Base: 100% de la muestra

97%

97%

96% I I
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En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfacciéony 10
representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora ...

98% 98%

98%

98%

Promedio de la
dimensiéon: 98%

98%

98%

98%

97%

97%

97%

97%

97%

El trato que le ha dado el personal La profesionalidad del personal que La confianza que le transmite el En forma global la profesionalidad y
le inspird confianza le atendid personal el trato que le ha dado el personal

del servicio de esta institucion
Base: 100% de la muestra
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En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfacciéony 10

representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora ...

99%

98%
Promedio de la

dimension: 98% 98%

98% 98%
98% 97%
97%
97%
) I
96%

98%

La informacién que le El horario de atencion La facilidad con que Las instalaciones de la La informacion que le La atencidn Teniendo en cuenta los
han proporcionado al publico consiguid cita institucion son proporcionaron fue  personalizada que le  anteriores aspectos,
sobre su tramite o facilmente localizables clara y comprensible dieron como valora

gestidn, fue suficiente globalmente la

y util profesionalidad que le

ha dado el personal del

servicio.
Base: 96% de la muestra
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Resumen de Satisfaccion Promedio por Dimension

indice de

Satisfaccion
General: 97%

98% 98% 98%

98% o

. 97% 97%
7%

97%

. 96%

96%

95%

95%

ELEMENTOS TANGIBLES EFICACIA/CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA  PROFESIONALIDAD/CONFIANZA  EMPATIA/ACCESIBILIDAD
EN EL PERSONAL




SATISFACCION GENERAL DEL SERVICIO VS EL
ESPERADO
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¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el
servicio que ofrece la institucién (del 0 al 10) Donde 0
representaria la peor valoracion y 10 representaria la
mejor valoracion.

Insatisfecho

ssiiosiEIN SERVICIO RECIBIDO vs ESPERADO

&Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor,
mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

95% 2%
38%
7%
3% . 2% 2% "
I I I
Poco satisfecho Satisfecho Mucho Mejor Mejor lgual Peor Mucho Peor No Contfesta
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¢En los Ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta Motivo del contacto

institucion via internet?

63%

18%
15%
3%
I
No mSi Descargar formularios  Enviar o completarun  Obtener informacion Oftro

formulario sobre algun servicio
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Pensando en la Ultima ocasion en la que contacto esta Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o
institucién por internet, ;cémo valoraria usted en tramite en esta institucion y pudiese elegir. ;Cémo
general el servicio que recibié? preferiria contactar a la institucion?

95%

1.6%

NS / NR

45%
35%
20%
1.8% 1.6%
I I
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho En persona Por internet Por teléfono
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