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Encuesta Institucional de Satisfaccién

1- Introduccién

La calidad en el servicio al cliente esfundamental para las instituciones, en especifico, para aquellas.
que ho tiene un vision de destacarse por su excelencia. en el trato a sus usuarios. Los Puntos
_Solidarios constituyen una entidad que vela por un esquema de servicics de calidad, la cual ha sido
ta motivacién principal para el presente estudio que tiene como propésito‘general, canocer el nivel
de satisfaccion de los-usuarios con los servicios recibidos..

2- Justificacién

Las encuéstas de satisfacciéh permiten.conocer Ia percepcidn de los usuarios sobre la atencién que
se les brinda, asi como de diversos aspectos operativos que-se circunscriben a la forma en la que los
usuarios valoran el servicio ofrecido para solucionar efectivamente los trdmites y solicitudes desde
los Puntos Solidarios. Supérate se propone aplicar una encuesta que permita determinar ¢l grado
de satisfaccion de estos usuarios que realizan tramites In-Situ, entendiendo como sustantivas todos
los procesos que se derivan de la-atencion directa;

3- Objetivos

Realizar una-evajuacién. sobre |a satisfaccion de los ciudadanos que acuden a requ'eri'r'ios':s.c_irvii:iOS
que ofrece el programa Supérate a través de las oficinas de servicios de los Puntos Solidarios, que
permita evaluar el desefmipefio de la institucién en cuanto a la calidad del servicio final qu_e" s&
entrega a los usuarios.

4. Metodologia

‘La metodologia utilizada serd el levantamiento de la informacion mediante entrevistas cara a cara,
&l instrumento utifizado serd el cuestionario. SERVQUAL con preguntas estandarizadas para la
medicién de la calidad del servicio, este serd apiicado a los usuarios que acuden a-estas instancias
en busca de alglin servicio.

Este modelo de encuesta evalia la satisfaccidn ciudadana y la agrupa en cinco (S}I'dimensiones' que
expresan |05 ciudadanos/usuarios al momento de recibir un servicio en.una institucién de_te_rmina_da.

5- Dimensiones a evaluar.

5.1 Elementos tangibles

-Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y-materiales de comunicacién.

5.2 Fiabilidad

Habilidad para realizar el servicio prometido sin errores y de manera cuidadosa.

5.3 Capacidad de respuesta

Disposicidn y voluntad para ayudar a los usuarios y proporciondr un servicio rapido:

5.4 Profesionalidad-confianza

‘Congcimiento'y atencidn mostrada por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad v
confianza.



-5.5 Empatia:
Atencidn individualizada que ofrecen las organizaciones a sus clientes

6- Construccion del Marco de Muestreo {MM)

El marco muestral estara constituido por las oficinas de:los PuntosSolidarios:del programa Supérate
cuyo promedio mensual sea mayor a-225 -demandas.fiensuales, esto con &l objetivo de garantizar
gue la cuota: de entrevistas que le corresponda-a cada oficina sean efectiva.

‘6.1 Universo de estudio:
Las oficinas de atencién (Puntos Selidarios).

6.2 Tipo de estudio:
Encuesta por muestreo.

6.3 Unidades de muestreo
Las oficinas de los Puntos Solidarios de Supérate.

6.4 Unidades de analisis
Personas que acuden a las oficinas de los Puntos Solidarios en busca de servicios que el promedio
de visitas sea mayora 225 visitas mensuales.

7= Criterios de evaluacion y adjudicacion

| Oferta éconémica mas baja | 20

Deseripcidn Conceptual y metodoldgica, incluye aspectos |
‘conceptuales-como modelo de analisis, definicién calidad |
del servicio, definicion de satisfaccion de beneficiarios/as,

All atributos del servicio, etc. y los aspectos metodoidgicos, 30
desde el disefio de la muestra y su distribucian, forma de
administracidn del cuestionario, trabajo de campo.,

A12 Cronograma de trabajo (menor plazo.otorgado) 15.
xpériencia especifica en trabajos similares al ‘presente 35

Calificacién del personal. que intervendrén en Ia
A2:1 ‘investigacion; hasta tres trabajos (15 puntas), a partir del | 20
“4dtp. se-agregaran 1 punts hasta uh maximo de 20

Experiencia de |a firma no menor de 3 trabajos de campo,
‘encuesta, e investigaciones de los cugles puedan presentar
A2.2 referenicias, similares a este llamade y qué hayan concluido |15
-con éxito {13 puntos} a partir de la 4ta. 1 punto adicional
‘hasta un maximo de 15 puntos




8- PRODUCTOS Y PLAZOS
‘8.1 Productos

.Los productos esperados son:

-Base de datos del levantamiento limpia y etiquetada en formato Excel
-informe de resultados conel disefio especificado {este serd indicado a la-empresa que resulte
ganadora)

8.2 Plazos
El plazo para la entrega de los productos esperados es hasta ol 28 del mes-de junio del 2022.

9. Monto de la ejecucién y'modo de pago.

El monto contratado incluira todas las partes incluidas en las condiciones hasta entrega de
la base de datos .en condiciones dptimas v las responsabilidades estipuladas por ley, a tales
fines.

Los pagos seran realizados de acuerdo a las productos entregables, a razon de 30-a 45 dias
tras la entrega de los servicios adjudicados y facturas recibidas.

10-  Criterios de seleccion/evaluacidn:-

Las propuestas deberdn contener fa documentacién necesaria, suficiente y febaciente para
demostrar que cumplen con los aspectos solicitados, los cuales seran verificados bajo la
modalidad de “CUMPLE/NG CUMPLE”.

La evaluacién de la oferta técnica y la oferta econémica serd realizada segiin la:muestra a
continuacién

Oferta técnica | 80 puntos
Oférta econdmica. | 20 puntos

10.1 Criterios de seleccién

Se adjudicaré en base al método de-adjudicacién de calidad y precio, es decir, se adjudicara a la
oferta cuyo puntaje final sea &l mas elevado, luego de totalizar las ponderaciones de los-puntajes
‘técnicos y econdmicos segun se ha definido previamente en él presente documento:







