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1 INTRODUCCION

El presente documento tiene como objetivo analizar los resultados obtenidos en la encuesta
de satisfaccion aplicada a los usuarios de la Oficina de Suministros. Este estudio busca
evaluar la percepcion de los encuestados sobre diversos aspectos de los servicios
ofrecidos, tales como la accesibilidad, eficiencia, y atencion al usuario, asi como el grado
de conocimiento sobre los distintos procesos de compra que gestiona la Oficina. A través
de este analisis, se pretende identificar areas clave de mejora, tendencias en la satisfaccion
general, y elementos que influyen de manera significativa en la experiencia del usuario. El
informe también aborda el impacto del uso del sistema GECO, la capacitacion en
procedimientos administrativos y el volumen de tramites gestionados como factores

determinantes de la satisfaccion general.

La informacién obtenida servira como una herramienta esencial para orientar futuras
decisiones estratégicas y operativas, con el objetivo de optimizar la calidad de los servicios
y aumentar la eficiencia en la gestion de los procesos de compra de la Oficina de

Suministros.
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2 OBIJETIVOS

El analisis de la encuesta de satisfaccion de la Oficina de Suministros tiene los siguientes

objetivos principales:

1.

Evaluar el nivel de satisfaccién general de los usuarios: Determinar como los
encuestados valoran globalmente la gestion de la Oficina de Suministros,
identificando los aspectos mejor percibidos y aquellos que requieren mejoras.
Identificar los factores que influyen en la satisfaccion: Analizar qué variables, como
la accesibilidad, facilidad de uso, velocidad del sistema GECO, atencion al usuario
y numero de tramites gestionados, son las mejores predictores de la satisfaccion
general de los usuarios.

Medir el grado de conocimiento de los procesos de compra: Evaluar el nivel de
comprension y familiaridad de los usuarios con los distintos procedimientos de
compra, como licitaciones, compras por fondo de trabajo, remates, entre otros.
Detectar areas clave de mejora en el servicio: Identificar areas en las que los
usuarios perciben deficiencias, ya sea en términos de atencion, procesos
administrativos, o funcionalidad del sistema GECO, y proponer acciones correctivas.
Proporcionar una base de datos para la toma de decisiones estratégicas: Ofrecer
una herramienta objetiva basada en datos para que la Oficina de Suministros pueda
priorizar iniciativas que optimicen la eficiencia operativa y aumenten la satisfaccion

del usuario.

Estos objetivos buscan ofrecer una vision integral de la experiencia del usuario con la

Oficina de Suministros y generar recomendaciones fundamentadas para mejorar el

desempefio institucional.
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3 METODOLOGIA

El analisis de la encuesta de satisfaccion de la Oficina de Suministros se llevd a cabo

mediante un enfoque cuantitativo y cualitativo, basado en los datos recopilados a través de

un cuestionario estructurado. A continuacion, se detallan los pasos seguidos en el proceso

de recoleccién y analisis de los datos:

Disefio del cuestionario:

El cuestionario (Anexo 8.1) fue disefiado para evaluar diferentes dimensiones del
servicio proporcionado por la Oficina de Suministros, como la satisfaccion general, la
funcionalidad del sistema GECO, la atencion recibida por parte del personal, y el grado
de conocimiento de los usuarios sobre los procesos de compra.

Las preguntas se estructuraron utilizando una escala Likert de 4 puntos, donde 0
representa el nivel mas bajo de satisfaccién o conocimiento y 4 el mas alto.

Ademas, se incluyeron preguntas abiertas que permitieron a los encuestados expresar

opiniones cualitativas sobre sus experiencias.

2. Recolecciéon de datos:

La encuesta fue distribuida a los usuarios de la Oficina de Suministros, incluyendo
tanto personal administrativo como colaboradores que interactuan con el sistema de
compras GECO.

Los datos fueron recopilados en formato digital, lo que permiti6 una mayor

accesibilidad y rapidez en la recoleccién de respuestas.

3. Limpieza y procesamiento de datos:

Los datos recolectados fueron revisados y limpiados para asegurar la calidad del
analisis. Esto incluyé la eliminacion de respuestas incompletas o inconsistentes y la
codificacion de las respuestas cualitativas.

Las respuestas categoricas fueron convertidas a valores numéricos para su posterior

analisis cuantitativo, y las respuestas abiertas fueron clasificadas tematicamente.

4. Analisis descriptivo:
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Se realiz6 un analisis estadistico descriptivo para identificar las tendencias generales
en la satisfaccion de los usuarios, incluyendo medidas de tendencia central (media,
mediana) y dispersion (desviacion estandar).

Se generaron tablas y graficos que permitieron visualizar los datos y realizar
comparaciones entre diferentes variables, como la satisfaccion con el sistema GECO,
la atencion recibida y el nivel de conocimiento de los procesos de compra.

Se establecio una calificacion para cada pregunta asignando gradualmente los
siguientes valores a las respuestas y luego calculando el porcentaje como si fuera una
calificacion:

o TA: 4 puntos

o A: 3 puntos
o N: 2 puntos
o D:1 punto

o TD: 0 puntos

5. Analisis correlacional y multivariable:

Se llevaron a cabo analisis de correlacion para identificar las relaciones entre
diferentes variables, como la satisfaccion general y la percepcion del sistema GECO,
la atencion al usuario y el numero de tramites gestionados.

Posteriormente, se utilizd un analisis multivariable, especificamente regresion
logistica, para determinar cuales son las variables que mejor predicen la satisfaccion

general de los usuarios.

6. Analisis cualitativo:

Las respuestas abiertas fueron analizadas utilizando técnicas de codificacion
tematica, lo que permitié identificar los problemas mas comunes percibidos por los
usuarios y las sugerencias para mejorar el servicio.

Interpretacién y conclusiones:
A partir de los resultados obtenidos, se extrajeron conclusiones sobre las areas de
fortaleza y las oportunidades de mejora en los servicios de la Oficina de Suministros,

con un enfoque en las recomendaciones para optimizar la experiencia del usuario.
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Esta metodologia permitié obtener un analisis integral de la satisfaccion de los usuarios con
la Oficina de Suministros, combinando datos cuantitativos y cualitativos para proporcionar

una base sdlida para la toma de decisiones estratégicas.
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4 DESARROLLO

4.1 CARACTERIZACION DE LOS USUARIO

A continuacién, se exploran algunas tendencias y caracteristicas de los usuarios

participantes en el estudio:
4.1.1 DISTRIBUCION DE GENERO Y EDAD

e La mayoria de los encuestados son mujeres (101) frente a los hombres (41), lo que

indica una mayor participacion femenina.

Las edades de los participantes se distribuyen de la siguiente manera:

TABLA 1. EDADES DE LOS PARTICIPANTES EN EL ESTUDIO.

RANGO DE EDADES CANTIDAD DE PERSONAS PORCENTAJE
Entre 40 y 49 afos 52 36,6%
Entre 30 y 39 afios 40 28,2%
Entre 50 y 59 afios 33 23,2%
Entre 20 y 29 afos 12 8,5%
Mayor que 60 afios 5 3,5%

TOTAL 142 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

En términos de edad, se observa que el 64,8% de los participantes tienen edades entre los
30 y 49 afos. Lo que refleja una mayor experiencia laboral o una mayor interaccion con la
Oficina de Suministros en estos rangos de edad. La mayoria de los encuestados tiene entre
40y 49 anos (52 personas), mientras que los grupos mas jovenes (20 a 29 afios) son menos

representados (12 personas o0 8,5%).
4.1.2 RELACION ENTRE EDAD Y ROL EN EL SISTEMA GECO

El rol desempenado en el sistema GECO podria estar relacionado con la edad de los
encuestados. Por ejemplo, los usuarios con roles avanzados en el sistema, que incluyen
autorizacion y ejecucion de tramites, podrian ser en su mayoria personas de mayor edad y

experiencia, mientras que los usuarios mas jévenes podrian tener roles basicos o
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asistenciales. Este andlisis podria ayudar a identificar necesidades especificas de

capacitacion o soporte segun la experiencia en el sistema.

Analisis de las respuestas relativas a la clase laboral de los participantes segun el Manual

de Clases y Cargos:

TABLA 2. CLASE LABORAL DE LOS PARTICIPANTES EN EL ESTUDIO

CARGO CANTIDAD DE | PORCENTAJE
PERSONAS
Profesional A 41 28.9%
Técnico Asistencial B 20 14.1%
Técnico Especializado D 17 12%
Técnico Especializado B 15 10.6%
Profesional B 14 9.9%
Profesional C 11 7.7%
Técnico Asistencial A 8 5.6%
Jefe A 4 2.8%
Profesor Interino Licenciado 4 2.8%
Técnico Especializado A 2 1.4%
Direccidén o Persona Superior Jerarquica 2 0.7%
Técnico Especializado C 1 0.7%
Jefe B 1 0.7%
Trabajador Operativo B 1 0.7%
Instructor 1 0.7%
TOTALES 142 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

Profesional A es la categoria laboral mas comun entre los encuestados, con 41

participantes.

Esto indica que la mayoria de los encuestados son personal técnico o profesional, con una
menor representacion de cargos directivos o superiores. Esta distribucion refleja
probablemente la naturaleza operativa de las interacciones con la Oficina de Suministros,

donde los tramites y gestiones recaen en personal asistencial y técnico.
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4.1.3 CANTIDAD DE TRAMITES DE CONTRATACION REALIZADOS POR
UNIDAD

Este dato es util para evaluar la carga de trabajo que la Oficina de Suministros maneja con
cada dependencia. Por ejemplo, dependencias que indicaron haber realizado mas de 30
tramites en el ultimo afio pueden requerir un seguimiento mas frecuente o una atenciéon mas

personalizada.

Las unidades que han realizado menos de 10 tramites pueden no tener procesos de compra
recurrentes o simplemente tener menor necesidad de apoyo en este ambito. Podria ser util
para la Oficina investigar si esto responde a una falta de necesidad o a barreras en el uso
de los servicios. A continuacién, se presentan las respuestas relativas a la cantidad de

tramites que estiman las unidades que han realizado por medio de la Oficina de Suministros.

TABLA 3. CANTIDAD DE TRAMITES QUE ESTIMAN LOS PARTICIPANTES QUE HAN REALIZADO CON LA
OFICINA DE SUMINISTROS.

CLASIFICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Menos de 10 tramites: 62 43,7%
Entre 10 y 19 tramites: 40 28,2%
Mas de 30 tramites: 17 12,0%
Entre 20 y 29 tramites: 15 10,6%
Ninguno: 8 5,6%
TOTAL 142 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.
4.2 ACCESIBILIDAD Y FACILIDAD DE USO

Con respecto a la pregunta sobre Accesibilidad al GECO para gestionar los requerimientos

de compras de bienes y servicios, se tienen las siguientes observaciones (TABLA 4):

e Alta satisfaccion: El 90.1% de los encuestados (128 de 142) reportan estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo con la accesibilidad al sistema GECO. Esto
sugiere que la gran mayoria de los usuarios encuentra el sistema accesible y

funcional para sus necesidades de compras.
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e Baja Insatisfaccion: Solo el 5.6% de los encuestados manifiestan estar en
desacuerdo, lo que indica un nivel muy bajo de insatisfaccion con el sistema. Sin
embargo, estos casos podrian representar puntos clave de mejora en situaciones
especificas.

e Predominio del Acuerdo: El hecho de que mas de la mitad de los usuarios esté
"Totalmente de Acuerdo" sugiere una satisfaccion fuerte y una percepcion positiva
en términos de la accesibilidad y funcionalidad del sistema GECO.

o Espacio para Mejoras: Aunque las respuestas de "En Desacuerdo” y "Ni en Acuerdo
ni en Desacuerdo” son minimas (9.8% combinadas), estas pueden sefialar areas
donde ciertos usuarios encuentran dificultades, tal vez en términos de conectividad,
usabilidad, o requerimientos especificos que no han sido satisfechos

completamente.

La recomendacién para esta pregunta seria investigar la disconformidad, aunque el
porcentaje de usuarios en desacuerdo es bajo, seria util investigar mas a fondo los casos
especificos donde se reporta insatisfaccion. Esto podria hacerse mediante entrevistas o

preguntas mas detalladas en futuras encuestas.

Mejoras: Continuar fortaleciendo los aspectos que generan mayor satisfaccion, asegurando
que las futuras mejoras en el sistema GECO no afecten negativamente la accesibilidad o

facilidad de uso que ya es valorada por los usuarios.

El analisis que corresponde a las respuestas sobre la facilidad de navegacion por las
opciones del Sistema de Gestion de Compras (GECO), indican las siguientes tendencias
generales (TABLA 4):

¢ Alto Nivel de Acuerdo: El 76.1% de los encuestados (108 de 142) esta de acuerdo
o totalmente de acuerdo con la facilidad de navegacion del sistema, lo que sugiere
que la mayoria encuentra el sistema facil de usar.

e Neutralidad e Insatisfaccion: El 16.9% de los encuestados se muestra neutral ("Ni
en Acuerdo ni en Desacuerdo"), lo que podria indicar que estos usuarios no tienen
una opinion clara o que la experiencia de uso del sistema no ha sido suficientemente

significativa para emitir un juicio.
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e Baja Insatisfaccion: Solo el 5.6% de los encuestados manifiestan desacuerdo, y una
minoria del 1.4% esta totalmente en desacuerdo, lo que indica que muy pocos

encuentran dificultades significativas al navegar por el sistema.

Al interpretar la distribucion de las respuestas encontramos que existe un predomina la
facilidad de uso, Con mas de la mitad de los encuestados "De Acuerdo" y casi una cuarta
parte "Totalmente de Acuerdo", el sistema GECO es percibido mayormente como intuitivo

y accesible en términos de navegacion.

Aunque la insatisfaccion es baja, es importante entender qué aspectos especificos generan

frustracion para los usuarios que no encuentran el sistema facil de usar.

Se debe investigar mas a fondo las razones de las respuestas neutrales y negativas para
mejorar la experiencia de los usuarios, enfocandose en la usabilidad y accesibilidad de las

opciones del sistema.

Es necesario mantener las caracteristicas que facilitan la navegacion, destacadas por la
mayoria de los usuarios, asegurandose de que futuras actualizaciones no afecten

negativamente esta percepcion positiva.

Este analisis refuerza la idea de que el sistema GECO es considerado generalmente facil
de usar, con una minoria de usuarios que podria necesitar mas apoyo o mejoras en la

interfaz.

El analisis descriptivo para la pregunta sobre el nivel de satisfaccion con la velocidad del

sistema GECO para realizar los tramites, muestra lo siguiente (TABLA 4):

e Moderada Satisfaccion: El 59.2% de los encuestados (84 de 142) esta de acuerdo
o totalmente de acuerdo con la velocidad del sistema GECO, lo que sugiere una
mayoria que considera adecuada la rapidez del sistema.

¢ Neutralidad: El 20.4% de los encuestados tiene una postura neutral, lo que indica
que una parte significativa de los usuarios puede no estar completamente

convencida o haber tenido experiencias mixtas con la velocidad del sistema.
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e Insatisfaccion Notable: El 20.4% (29 de 142) manifiesta insatisfaccion, lo que
representa una proporcién importante que encuentra problemas con la velocidad del

sistema.

Se puede intuir que hay una divisién de Opiniones: Aunque la mayoria esta satisfecha, un
porcentaje significativo de usuarios se encuentra insatisfecho con la velocidad del sistema.
Esto sugiere que podria haber problemas intermitentes o especificos que afectan el

rendimiento del sistema para ciertos usuarios o situaciones.

Las respuestas de "En Desacuerdo" y "Totalmente en Desacuerdo” combinan un 20.4%, lo
que es significativo y sugiere la necesidad de investigar posibles mejoras en el rendimiento

y la velocidad de respuesta del sistema GECO.

Dado el porcentaje de insatisfaccion, seria util explorar posibles mejoras en la
infraestructura del sistema para acelerar los tiempos de procesamiento y minimizar los

retrasos.

El segmentar por usuarios permitiria identificar si existen factores comunes entre los
usuarios que expresan desacuerdo, como tipos de tramites especificos o condiciones de

red que puedan estar afectando la velocidad del sistema.

Este analisis revela que, aunque la mayoria de los usuarios esta conforme con la velocidad
del sistema, casi una quinta parte de los encuestados tiene preocupaciones sobre la

lentitud, lo que puede ser un area clave para futuras optimizaciones.
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TABLA 4. RESPUESTAS Y CALIFICACIONES A LA DIMENSION ACCESIBILIDAD Y FACILIDAD DE USO DEL
SISTEMA (PRIMERA PARTE)

Accesibilidad al La velocidad del
GECO para gestionar Es facil navegar por | .. - GECO para
Respuesta los requerimientos de las opciones del realizar los tramites

compras de bienes y GECO
Servicios. es adecuada

Cantidad % Cantidad % Cantidad %

TA 70 49% 33 23% 24 17%

A 58 41% 75 53% 60 42%

N 6 4% 24 17% 29 20%

D 8 6% 8 6% 23 16%

TD 0 0% 2 1% 6 4%
142 100% 142 100% 142 100%

Calificacion 83% 73% 63%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.

El analisis descriptivo que corresponde a la satisfaccion con los errores en el sistema GECO

de la Oficina de Suministros, muestra que:

¢ Existe una moderada satisfaccion: El 59.2% de los encuestados (84 de 142) esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo con el sistema no presenta errores, lo que sugiere
una percepcién mayormente positiva de los usuarios.

e Se sefala que un 15.5% se mantiene neutral, mientras que un 25.3% de los
encuestados muestra insatisfaccion, lo que indica que una cuarta parte de los
usuarios ha tenido experiencias que no han satisfecho sus expectativas con el

sistema de informacion.

Al interpretar la Distribucion se nota que existe un apoyo general positivo ya que cerca de
la mitad de los encuestados esta de acuerdo con que el sistema no presenta errores, lo que
refuerza la percepcion positiva. Sin embargo, el 25.3% de insatisfaccion muestra la
necesidad de evaluar qué factores o situaciones especificas estan generando descontento,

ya que esta proporcion no es insignificante.

Se deben considerar encuestas mas detalladas o entrevistas para entender mejor los casos

de insatisfaccion y trabajar en mejorar la atencion que se brinda al usuario.
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Es importante continuar destacando los aspectos positivos del soporte que generan mayor

satisfaccion entre los usuarios y extender estas practicas al resto del personal.

Este analisis refleja un apoyo mayoritariamente positivo al equipo de la Oficina de
Suministros, pero también sefala areas clave de mejora para atender a los usuarios

insatisfechos.

TABLA 5. RESPUESTAS Y CALIFICACIONES A LA DIMENSION ACCESIBILIDAD Y FACILIDAD DE USO DEL
SISTEMA (SEGUNDA PARTE)

Generalmente el Sistema de Gestion de
Compras NO presenta errores mientras lo
Respuesta .
utilizo.

Cantidad %
TA 18 13%
A 66 46%
N 22 15%
D 33 23%

TD 3 2%
142 100%

Calificacion 61%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.

4.2.1 GRADO DE CONOCIMIENTO CON LOS PROCESOS DE LA OFICINA
DE SUMINSTROS

Los resultados muestran que los usuarios tienen mas conocimiento en procesos como
"Compra por Fondo de Trabajo" y "Solicitud de Materiales™, mientras que los procesos
como "Remate" y "Donaciones" tienen un conocimiento significativamente mas bajo. Esto
sugiere areas donde se podrian enfocar esfuerzos de capacitacion para mejorar el
conocimiento del personal en procesos menos comprendidos. (ver TABLA 6, TABLA 7,
TABLA 8)

Tendencias:

1. Licitacion Mayor:

e 40% de los usuarios reportan tener poco conocimiento sobre este proceso.
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e 37% indican no tener ningun conocimiento, lo que sefiala una falta de
capacitacion en este tema.
e Solo 9% tienen un alto nivel de conocimiento.
2. Licitacion Menor:
¢ 39% tienen poco conocimiento, y 26% indican no tener conocimiento.
e Solo el 16% de los usuarios reportan un conocimiento alto.
3. Licitacion Reducida:
e 30% de los usuarios reportan no tener ningun conocimiento, mientras que 37%
indica tener poco conocimiento.
e Solo 2.82% son expertos.
4. Fondo de Trabajo:
e 26% tienen poco conocimiento, y 8% no tienen ninguno.
e Solo un 8% se considera experto en este proceso.
5. Compra al Exterior
e 24% dice tener poco conocimiento
e 42% dice no conocer nada sobre este tipo de tramites
6. Remate
e Casiel 99% de los consultados conoce entre poco y nada este tramite.
e Soélo un 1% se considera experto en el tema.
7. Orden de Compra de Servicios:
e 47% de los encuestados reportan un conocimiento alto, lo que es una tendencia
positiva.
e 24% indican tener poco conocimiento.
8. Solicitud de Materiales:
e EI49% reporta un alto nivel de conocimiento.

e Solo el 5% no tiene conocimiento sobre este proceso.
Interpretacion de las distribuciones:

e Mayor y menor conocimiento: Los procesos mas conocidos son "Solicitud de

Materiales", "Orden de Compra de Servicios" y “Fondos de Trabajo”, lo que indica
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que estas areas reciben mas atencién o estan mas integradas en las funciones
diarias de los usuarios.

Falta de conocimiento generalizado: En procesos como "Licitacion Mayor",
“Licitacion Menor”, "Licitacion Reducida", “Compra al Exterior’, “Remates” y
“‘Donaciones”, un alto porcentaje de usuarios indica tener poco 0 ningun
conocimiento, lo que sugiere una brecha significativa en la formacion en estas areas

mas especializadas.

Areas de mejora:

1.

Capacitaciéon en procesos menos conocidos: Procesos como la "Licitaciéon Mayor",
"Licitacion Reducida", y "Contratacion Directa" requieren mayor atencién en
términos de formacion, dado que la mayoria de los usuarios tienen poco o ningun

conocimiento en estas areas.

2. Mejora en la accesibilidad a la informaciéon: Proporcionar mas recursos,
procedimientos, tutoriales o guias para los procesos menos conocidos podria
ayudar a los usuarios a adquirir mas confianza.

3. Capacitaciones especificas por proceso: Crear programas de formacion dirigidos a

cada uno de estos procesos, con énfasis en los que presentan mayores brechas de

conocimiento.

TABLA 6. GRADO DE CONOCIMIENTO CON LOS PROCESOS DE CONTRATACION (PRIMERA PARTE)

Respuesta Licitacion Mayor Licitacion Menor Licitacion Reducida

Cantidad % Cantidad % Cantidad %

Experto 1 1% 2 1% 4 3%
Mucho 13 9% 23 16% 28 20%
Poco 57 40% 56 39% 52 37%
Muy Poco 19 13% 24 17% 15 11%
Nada 52 37% 37 26% 43 30%
142 100% 142 100% 142 100%

Calificacion 31% 38% 39%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.
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TABLA 7. GRADO DE CONOCIMIENTO CON LOS PROCESOS DE CONTRATACION (SEGUNDA PARTE)

Compra por I_=ondo de Compra al Exterior Remate
Respuesta Trabajo
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Experto 12 8% 5 4% 1 1%
Mucho 72 51% 21 15% 0 0%
Poco 37 26% 34 24% 15 11%
Muy Poco 10 7% 22 15% 14 10%
Nada 11 8% 60 42% 112 79%
142 100% 142 100% 142 100%
Calificacion 61% 30% 8%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.

TABLA 8. GRADO DE CONOCIMIENTO CON LOS PROCESOS DE CONTRATACION (TERCERA PARTE)

. Orden de Compra de SOIi,CitUd de l\!lateriale_s
Donaciones . . (Articulos en inventario
Respuesta Serviclos de almacén)
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
Experto 1 1% 22 15% 37 26%
Mucho 10 7% 67 47% 70 49%
Poco 28 20% 34 24% 22 15%
Muy Poco 18 13% 8 6% 6 4%
Nada 85 60% 11 8% 7 5%
142 100% 142 100% 142 100%
Calificacion 19% 64% 72%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.

4.2.2 CALIFICACIONES

Las calificaciones asignadas a esta dimension se aprecian en el siguiente grafico, donde se

asigna una calificacion de 100% si todas las respuestas son Totalmente de Acuerdo y un

0% si todas las respuestas son Totalmente en desacuerdo. Se observa que la calificacion

mas alta es la accesibilidad y la mas baja es la presentacion de errores en el sistema.
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CALIFICACIONES DE LAS RESPUESTAS A ACCESIBILIDAD Y

83%

CALIFICACION (%)

3%

63%

FACILIDAD DE USO DEL SISTEMA GECO

61%

ACCESIBILIDAD

FACILIDAD DE NAVEGACION
TEMATICA

VELOCIDAD

ERRORES

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.

4.3 COMUNICACION Y ATENCION AL USUARIO

En general, las respuestas muestran una alta satisfaccion con la atencién recibida del

personal de la Oficina de Suministros, especialmente en términos de respeto, amabilidad,

trato personalizado, y claridad en la comunicacion. Sin embargo, hay areas donde se puede

mejorar, como la disponibilidad de los funcionarios y los tiempos de respuesta, ya que

algunos usuarios reportan estar en desacuerdo en estos aspectos. (Ver TABLA 9, TABLA

10 y TABLA 11)

Tendencias Generales

El analisis de las respuestas de esta dimensién revela una percepcion predominantemente

positiva respecto al trato y la atencién brindada por el personal de la Oficina de Suministros.

Las tendencias clave son las siguientes:
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e Alto grado de satisfaccion: La mayoria de los encuestados esta "Totalmente de
Acuerdo" o "De Acuerdo" en casi todas las categorias evaluadas, lo que indica una
fuerte percepcién de profesionalismo, respeto y amabilidad en la atencion.

e Menor satisfaccion en tiempos de respuesta: Aunque sigue siendo positivo en
términos generales, los tiempos de respuesta muestran una mayor variabilidad, con
un numero mayor de respuestas neutrales o de insatisfaccion en comparacion con
otros aspectos.

e Claridad y amabilidad: El trato amable y la claridad en la comunicacién son dos
aspectos altamente valorados por los usuarios, lo que fortalece la imagen de la

Oficina de Suministros.
Interpretacién de la Distribucion

o Predominio de respuestas positivas: Las categorias mas valoradas, como el respeto
(101 respuestas "Totalmente de Acuerdo") y el trato amable (100 respuestas
"Totalmente de Acuerdo"), sugieren que el personal tiene un buen manejo de la
interaccion con los usuarios. Esto es clave para generar confianza en los procesos
de la Oficina.

o Neutralidad en areas criticas: Algunas categorias muestran respuestas "Ni en
Acuerdo ni en Desacuerdo", lo cual puede ser una sefial de que ciertos usuarios no
tienen una experiencia suficientemente significativa para emitir un juicio o
consideran que el servicio puede mejorar. Esto es notable en areas como la
disponibilidad del personal y el tiempo de respuesta.

¢ Insatisfaccion especifica: Aunque el porcentaje de respuestas negativas es bajo, es
importante resaltar que el tiempo de respuesta y la disponibilidad del personal son
areas donde se observan mas respuestas de desacuerdo, lo que puede afectar la

percepcion general de eficiencia.
Areas de Mejora

o Tiempo de respuesta: La categoria "El tiempo de respuesta a consultas y solicitudes
es adecuado" muestra una mayor proporcion de respuestas neutrales (19) y en

desacuerdo (8). Esto sugiere que, aunque la mayoria esta satisfecha, un niumero
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considerable de usuarios experimenta demoras o percibe que las respuestas no son
lo suficientemente rapidas.

Disponibilidad del personal: La disponibilidad de los funcionarios para atender
consultas tiene un numero significativo de respuestas neutrales (14) y en
desacuerdo (9). Esto puede reflejar dificultades para contactar al personal en
momentos especificos, lo que afecta la percepcion de accesibilidad.

Atencion personalizada: Aunque la percepcion del trato personalizado es
mayoritariamente positiva, un 10% de los encuestados (15 respuestas entre "Ni en
Acuerdo ni en Desacuerdo" y "En Desacuerdo") considera que este aspecto puede

mejorar.

Recomendaciones

Mejora en tiempos de respuesta: Implementar mecanismos para reducir los tiempos
de respuesta podria tener un impacto positivo en la satisfaccion general. Esto podria
incluir la automatizaciéon de respuestas para consultas sencillas, la creacion de un
sistema de tickets con prioridad o el incremento de personal en areas de atencion
critica.

Disponibilidad proactiva: Mejorar la accesibilidad del personal puede hacerse
mediante herramientas de atencion virtual como chats en vivo o un mayor numero
de canales de contacto. La creacion de turnos de atencion mas claros y visibles
también podria aliviar la percepcion de falta de disponibilidad.

Capacitacion continua: A pesar de los altos niveles de satisfaccién, siempre es
recomendable continuar con programas de capacitacién en areas de atencion al
cliente, para fortalecer las habilidades de comunicacion y solucién de problemas del
personal.

Seguimiento a las areas neutrales: Se podria realizar una segunda ronda de
consultas para profundizar en los motivos detras de las respuestas neutrales,
particularmente en los casos de disponibilidad y tiempo de respuesta. Entender los

matices detras de estas respuestas ayudaria a identificar problemas especificos.
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El andlisis general muestra que la Oficina de Suministros es bien valorada en términos de
respeto, trato amable y claridad en la comunicacion. Sin embargo, las areas de tiempo de
respuesta y disponibilidad del personal presentan oportunidades de mejora. Aplicar
recomendaciones en estas areas fortalecera la confianza y la satisfaccioén de los usuarios

en los procesos de compra gestionados por la oficina.

TABLA 9. RESPUESTAS A COMUNICACION Y ATENCION AL USUARIO (PRIMERA PARTE)

El trato que recibo por Considero que recibo
En general, el personal de arte de los funcionaros un trato personalizado

|a Oficina de Suministros P de la Oficina de or artg del personal

Respuesta es respetuoso al s ey . por p ) p
atenderme. uministros ha sido de la Qfl_cma de
amable. Suministros.
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

TA 101 71% 100 70% 82 58%

A 38 27% 37 26% 44 31%

N 1 1% 3 2% 9 6%

D 2 1% 1 1% 6 4%

D 0 0% 1 1% 1 1%
142 100% 142 100% 142 100%

Calificacion 929%, 91% 85%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.

TABLA 10. RESPUESTAS A COMUNICACION Y ATENCION AL USUARIO (SEGUNDA PARTE)

Usualmente los . . Cuando llamo a los
funcionarios de la Oficina La asesoria que recibo funcionarios de la
de Suministros se del personal de Oficina Oficina de Suministros
R t expresan con claridad para de Suministros durante estan disponibles para,
espuesta evacuar o abordar mis todo el proceso de atenderme de la mejor
consultas. compra es adecuada. manera.
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
TA 77 54% 72 51% 58 41%
A 53 37% 54 38% 59 42%
N 7 5% 10 7% 14 10%
D 3 2% 4 3% 9 6%
D 2 1% 2 1% 2 1%
142 100% 142 100% 142 100%
Calificacion 85% 83% 79%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.
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TABLA 11. RESPUESTAS A COMUNICACION Y ATENCION AL USUARIO (TERCERA PARTE)

Estoy conforme con la calidad de la El ti
L . L . . iempo de respuesta a consultas y
atencion recibida por los funcionarios de la iy
Respuesta Oficina de Suministros solicitudes es adecuado
Cantidad % Cantidad %
TA 72 51% 52 37%
A 60 42% 60 42%
N 6 4% 19 13%
D 2 1% 8 6%
D 2 1% 3 2%
142 100% 142 100%
Calificacion 85% 76%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.

4.3.1 CALIFICACIONES

Las calificaciones asignadas en la dimension Comunicacion y Atencion al Usuario se
aprecian en la siguiente tabla, donde se nota que el respeto y la amabilidad de los
funcionarios son las calificaciones mas altas, y la disponibilidad para atender junto con el

tiempo de respuesta ante consultas son las mas bajas.

GRAFICO 1. CALIFICACIONES A LA DIMENSION COMUNICACION Y ATENCION AL USUARIO.

CALIFICACIONES A LA DIMENSION COMUNICACION Y
ATENCION AL USUARIO
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024.
4.4 TRANSPARENCIAY PROCESO DE EVALUACION

Respecto a la afirmacion “Considero que hay claridad y transparencia en el proceso de

evaluacion técnica y legal de las ofertas”, se encontraron los siguientes hallazgos:

1. Opinién positiva predominante: La mayoria de los encuestados (84%) estan
"Totalmente de Acuerdo" o "De Acuerdo" con la claridad y transparencia en el
proceso de evaluacion técnica y legal de las ofertas, lo que refleja una percepcion
positiva generalizada.

2. Neutralidad y desacuerdo: Un pequefo porcentaje (15%) tiene opiniones neutrales
0 negativas, lo que podria indicar areas donde algunos usuarios perciben falta de

claridad o transparencia. Sin embargo, el desacuerdo es muy bajo (solo el 2%).

En general, la percepcion sobre la transparencia y claridad en el proceso de evaluacién es

altamente favorable, con muy pocos indicios de insatisfaccion (TABLA 12).

Siguiendo con la consulta: “Recibo informacion sobre el estado de mis tramites con la
Oficina de Suministros:” la opinion es mayoritariamente positiva: La mayoria de los
encuestados estan "De Acuerdo" o "Totalmente de Acuerdo" con la informacion recibida

sobre el estado de sus tramites, sumando el 62% de las respuestas.

Neutralidad y desacuerdo: Un 23% de los encuestados se muestra neutral y un 15% esta
en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que, aunque la mayoria recibe
la informacion que necesitan, un grupo significativo siente que la comunicaciéon podria

mejorar.

Este analisis sugiere una buena percepcion general de la comunicacion sobre los tramites,
pero también destaca una oportunidad para mejorar la informacion brindada, especialmente

para los que se sienten insatisfechos. (TABLA 12)

Sobre: “Recibo informacion de la Oficina de Suministros sobre comunicados importantes:”

se tiene que la opinidn positiva predominante, la mayoria de los encuestados (78.9%) esta
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"De Acuerdo" o "Totalmente de Acuerdo" en que reciben informaciéon sobre comunicados

importantes por parte de la Oficina de Suministros.

La neutralidad y desacuerdo suman un 14.1% de los encuestados, mientras que un
pequefio porcentaje (7%) esta en desacuerdo, lo que indica que, aunque la percepcién es
positiva, hay espacio para mejorar la comunicacién en cuanto a los comunicados

importantes para una minoria.

En resumen, la mayoria de los encuestados siente que la informacién sobre comunicados
importantes es adecuada, aunque se pueden tomar medidas para mejorar la cobertura de

informacion para quienes no la perciben de manera clara o suficiente. (TABLA 12)

TABLA 12. RESPUESTAS A TRANSPARENCIA Y PROCESO DE EVALUACION (PRIMERA PARTE)

_Considero que ha){ Recibo informacién Recibo inf_o!'macién de
claridad y transparenm_a’en sobre el estado de mis Ia_O_flcma de
el proceso de evaluacién . . Suministros sobre
Respuesta técnica y legal de las tramites con la Ofl(':ma de comunicados
ofertas: Suminlstros: importantes:
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
TA 63 44% 30 21% 42 30%
A 57 40% 58 41% 70 49%
N 19 13% 32 23% 20 14%
D 3 2% 19 13% 8 6%
™ 0 0% 3 2% 2 1%
142 100% 142 100% 142 100%
Calificacion 82% 66% 75%

Fuente: Encuesta de Satisfaccién con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

Al consultar a los usuarios sobre los medios de comunicacién que utiliza la Oficina de
Suministros se tiene que hay un dominio del correo electronico: La mayoria de los
encuestados recibe los comunicados a través del correo electronico, lo que lo convierte en

el medio preferido.

Aunque el correo electrénico es predominante, se observa una diversificacion de medios
como SIGEDI, Whatsapp, y Teams, lo que sugiere una estrategia de comunicacion

multicanal.
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Un numero pequefio de encuestados reporta recibir comunicados por mas de un medio
simultaneamente o, en algunos casos, indican que no reciben comunicados de manera

regular.

Estos resultados sugieren que el correo electrénico es el canal mas eficiente, pero hay
espacio para fortalecer la consistencia en el uso de otros medios, especialmente para
aquellos que dependen de Whatsapp y SIGEDI. (TABLA 13).

TABLA 13. RESPUESTAS A TRANSPARENCIA Y PROCESO DE EVALUACION (SEGUNDA PARTE)

Por cual medio recibo usualmente comunicados por parte de la Oficina de
Respuesta Suministros:
Cantidad %
Correo Electrénico 76 54%
Teams 5 4%
SIGEDI 29 20%
Whatsapp 22 15%
Otro 10 7%
142 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccién con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

4.4.1 CALIFICACIONES

Las calificaciones de la Dimension Transparencia y Proceso de Evaluacion tuvieron los
siguientes resultados (Ver Grafico), donde se observa que la claridad y transparencia en la
evaluacion técnica y legal de las ofertas tuvo la calificacion mas alta y la recepcion de
informacion sobre el estado de los tramites la mas baja, la informaciéon sobre comunicados

importantes tuvo una calificacion de 75%.
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GRAFICO 2. CALIFICACION A LA DIMENSION TRANSPARENCIA Y PROCESO DE EVALUACION.
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

4.5 EFICIENCIA

Con respecto al tiempo de espera para obtener los bienes o servicios solicitados, hay una
opinién mayoritariamente positiva: La mayoria de los encuestados (59%) esta "De Acuerdo”
o "Totalmente de Acuerdo" con la satisfaccion del tiempo de espera, lo que indica una

percepcion favorable sobre la rapidez del proceso.

Neutralidad significativa: Un 26% de los encuestados no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que sugiere que una parte considerable de los usuarios es indiferente o no

tiene una opinién clara sobre la rapidez del servicio.

Inconformidad presente: Un 15% de los encuestados esta insatisfecho con el tiempo de
espera, lo que sefala una oportunidad de mejora en la rapidez con la que se entregan los

bienes o servicios.
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Este analisis sugiere que, aunque la percepcion general es positiva, la Oficina de
Suministros podria enfocarse en reducir los tiempos de espera para mejorar la experiencia

de una minoria significativa que se siente insatisfecha. (TABLA 14).

Sobre la rapidez con que se entregan los bienes una vez recibidos en el almacén, la opinién
es mayoritariamente positiva: El 80% de los encuestados esta "De Acuerdo" o "Totalmente
de Acuerdo" en que los bienes son entregados rapidamente a sus unidades, lo que refleja

una satisfaccion generalizada con el proceso de entrega.

Neutralidad: Un 16% de los encuestados se muestra neutral, lo que sugiere que algunos no

tienen una opinion definida sobre la rapidez de la entrega.

Inconformidad baja: Solo un 4% esta "En Desacuerdo”, lo que indica que una pequefia

minoria percibe problemas con la rapidez en la entrega de los bienes.

Este analisis muestra que el proceso de entrega de bienes es percibido como eficiente por
la mayoria, aunque siempre hay espacio para optimizar la rapidez, especialmente para

quienes no estan completamente satisfechos. (TABLA 14).

A la consulta sobre si los bienes adquiridos por Solicitud de Compra son entregados en
buen estado la opinién es altamente positiva: Un 94% de los encuestados esta "Totalmente
de Acuerdo” o "De Acuerdo" en que los bienes adquiridos son entregados siempre en buen

estado, lo que refleja una percepcion muy positiva sobre la calidad de los bienes.

Neutralidad baja: Solo un 5% se mantiene neutral, lo que sugiere que una pequefia minoria

no tiene una opinion clara sobre el estado de los bienes entregados.

Inconformidad minima: Solo un 1% de los encuestados esta "En Desacuerdo”, lo que indica

una satisfaccion casi total con respecto al estado en que llegan los bienes.

Este analisis revela una muy alta satisfaccion con la calidad de los bienes entregados por

la Oficina de Suministros.
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TABLA 14. RESPUESTAS A EFICIENCIA (PRIMERA PARTE)

El tiempo de espera para Los bienes adquiridos
obtener los bienes o Una vez recibido los or medio de golicitud,
servicios solicitados por bienes en el almacén son P de compra. son
Respuesta medio de la Oficina de entregados rapidamente entre adospsie,m re en
Suministros es a mi unidad. guen estad(:)
satisfactorio. i
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
TA 23 16% 43 30% 82 58%
A 61 43% 71 50% 52 37%
N 37 26% 23 16% 7 5%
D 18 13% 5 4% 1 1%
™D 3 2% 0 0% 0 0%
142 100% 142 100% 142 100%
Calificacion 65% 77% 88%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

A la consulta sobre el tiempo de entrega de los articulos normalizados de almacén, la
opinién es predominantemente positiva: Un 88% de los encuestados esta "De Acuerdo" o
"Totalmente de Acuerdo" en que el tiempo de entrega de los productos es satisfactorio, lo

que refleja una percepcion positiva general sobre los tiempos de entrega.

Neutralidad baja: Un 9% de los encuestados se mantiene neutral, lo que indica que algunos

usuarios no tienen una opinion clara sobre la rapidez del servicio.

Inconformidad baja: Solo un 3% esta "En Desacuerdo”, o que sugiere que muy pocos

usuarios perciben problemas significativos con el tiempo de entrega.

Este analisis sugiere que la mayoria de los usuarios esta satisfecha con la rapidez de la
entrega de los productos solicitados al almacén, aunque hay un pequeiio margen para

mejorar los tiempos de entrega para aquellos pocos que no estan conformes. (TABLA 15).

Acerca de la calidad de los bienes recibidos por medio de solicitud de materiales la opinion
positiva es dominante: Un 76% de los encuestados esta "De Acuerdo” o "Totalmente de
Acuerdo" en que los bienes recibidos son de buena calidad, lo que indica una percepcion

mayoritaria favorable sobre la calidad de los bienes.

Neutralidad: Un 11% de los encuestados se mantiene neutral, lo que sugiere que una parte

significativa de usuarios no tiene una opinion clara sobre la calidad de los bienes.
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Inconformidad presente: Un 12% esta insatisfecho con la calidad de los bienes, indicando
que aunque la mayoria esta satisfecha, hay un grupo que percibe una oportunidad de

mejora en la calidad de los materiales entregados.

Este analisis resalta que, si bien la mayoria de los usuarios esta satisfecha con la calidad
de los bienes, hay espacio para mejorar, especialmente para aquellos que no estan

conformes.

TABLA 15. RESPUESTAS A EFICIENCIA (SEGUNDA PARTE)

El tiempo de entrega_de los p_rqductos Los bienes recibidos, por medio de
comp!'ados por medio de so'I|C|tud de solicitud de materiales (inventario del
materiales (articulos normalizados en almacén de la Oficina de
Respuesta inventario del almacén de la Oficina de S .
. . . Suministros), son de buena calidad.
Suministros) es satisfactorio.
Cantidad % Cantidad %
TA 60 42% 41 29%
A 65 46% 67 47%
N 13 9% 16 11%
D 4 3% 16 1%
™ 0 0% 2 1%
142 100% 142 100%
Calificacion 82% 73%

Fuente: Encuesta de Satisfaccién con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

4.5.1 CALIFICACION

La calificacion de los items relacionados con Eficiencia se muestra en la siguiente tabla,
donde el estado de los bienes entregados tanto los que son normalizados como los no
normalizados tienen las calificaciones mas altas, por otro lado, el tiempo de espera de los
bienes o servicios y la calidad de los bienes normalizados (en inventario) son las

calificaciones mas bajas.
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GRAFICO 3. CALIFICACIONES A LA DIMENSION EFICIENCIA.
88% 82%
o
% 73%
X 65%
£
z
©
Qo
E}
I
@
TIEMPO DE ESPERA RAPIDEZ EN LA BIENES TIEMPO DE CALIDAD DE BIENES
DE LOS BIENES O ENTREGA ENTREGADOS EN ENTREGA DE NORMALIZADOS
SERVICIOS BUEN ESTADO ARTICULOS
NORMALIZADOS
TEMATICA

Fuente: Encuesta de Satisfaccién con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

4.6 ASESORIAY CAPACITACION

Sobre la capacitacion que brinda la Oficina de Suministros a los usuarios se tiene una

opinidbn mayoritariamente positiva: El 56% de los encuestados esta "De Acuerdo" o

"Totalmente de Acuerdo" en que han recibido la capacitacion necesaria para realizar los

tramites de compras, lo que indica una percepcion general positiva sobre la formacion

recibida.

Neutralidad significativa: Un 20% se mantiene neutral, lo que sugiere que algunos no tienen

una opinién clara sobre la capacitacion recibida.

Inconformidad considerable: Un 24% esta "En Desacuerdo"” o "Totalmente en Desacuerdo”,

lo que destaca una oportunidad importante de mejora en la oferta de capacitaciones para

quienes sienten que no han recibido la formacion adecuada.
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Este analisis sugiere que, aunque la mayoria se siente capacitada para realizar los tramites
de compras, un grupo significativo considera que la capacitacion es insuficiente, lo que

representa una oportunidad para mejorar los programas de formacion. (TABLA 16)

Sobre la asesoria que da la Oficina de Suministros para hacer una recomendacion técnica
se tiene que: la opinidn es mayoritariamente positiva: Un 59% de los encuestados esta "De
Acuerdo" o "Totalmente de Acuerdo" en que han recibido asesoria sobre cdmo hacer una

recomendacion técnica.

Neutralidad significativa: Un 26% de los encuestados no tiene una opinién clara sobre la

asesoria recibida.

Inconformidad notable: Un 15% de los encuestados esta insatisfecho con la asesoria

brindada, lo que indica una oportunidad de mejora en este aspecto.

Este analisis revela que, aunque la mayoria de los encuestados percibe que han recibido
asesoria técnica adecuada, una proporcion significativa siente que la Oficina de Suministros

podria mejorar este apoyo. (TABLA 16).

Sobre el conocimiento de los funcionarios de la Oficina de Suministros sobre los procesos
de compra los resultados indican que el 89% de los encuestados esta "Totalmente de
Acuerdo" o "De Acuerdo” en que el personal de la Oficina de Suministros tiene un alto nivel
de conocimiento sobre los procesos de compra, lo que refleja una fuerte confianza en las

capacidades del personal.

Neutralidad baja: Solo un 6% de los encuestados se mantiene neutral, lo que indica que la

mayoria tiene una opinion clara sobre el conocimiento del personal.

Inconformidad minima: Apenas un 4% de los encuestados esta "En Desacuerdo" o
"Totalmente en Desacuerdo”, lo que sugiere que muy pocos usuarios perciben una falta de

conocimiento por parte del personal.

Este analisis muestra que el personal de la Oficina de Suministros es ampliamente percibido

como competente y con un alto nivel de conocimiento sobre los procesos de compra.
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TABLA 16. RESPUESTAS AASESORIA Y CAPACITACION (PRIMERA PARTE)

La Oficina de El personal de la Oficina
He recibido la capacitacion Suministros me ha de Suministros tiene un
necesaria para hacer los asesorado sobre como alto nivel de
Respuesta tramites de compras hacer una conocimiento sobre los
recomendacion técnica procesos de compra.
Cantidad % Cantidad % Cantidad %
TA 26 18% 30 21% 67 47%
A 54 38% 54 38% 60 42%
N 28 20% 37 26% 9 6%
D 26 18% 15 11% 3 2%
™D 8 6% 6 4% 3 2%
142 100% 142 100% 142 100%
Calificacion 61% 65% 83%

Fuente: Encuesta de Satisfaccioén con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

4.6.1 CALIFICACIONES

Con respecto a las calificaciones a las preguntas se tiene que al nivel de conocimiento de
los funcionarios de la Oficina de Suministros se le asigno la calificacion mas alta y a la
capacitacion recibida la mas baja, en el medio queda el asesoramiento para realizar la

recomendacion técnica de las ofertas.
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GRAFICO 4. CALIFICACIONES A LA DIMENSION ASESORIA Y CAPACITACION
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

4.7 EXPERIENCIA GENERAL Y SATISFACCION GLOBAL

Sobre el cumplimiento con los plazos establecidos por parte de los funcionarios de la Oficina

de Suministros, el 78% de los encuestados esta "De Acuerdo" o "Totalmente de Acuerdo”

en que los funcionarios de la Oficina de Suministros cumplen con los plazos establecidos o

acordados, lo que indica una percepcion positiva de su eficiencia.

Neutralidad moderada: Un 18% de los encuestados no tiene una opinién clara sobre el

cumplimiento de los plazos.

Inconformidad baja: Solo un 5% de los encuestados esta "En Desacuerdo" o "Totalmente

en Desacuerdo", lo que sugiere que pocos usuarios perciben problemas con el

cumplimiento de los plazos.




OD| : Oficina de,
copIco OCP gaiaten

ANALISIS DE SATISFACCION OCP-DAO17
b DE USUARIOS DE LA OFICINA
UNIVERSIDAD DE DE CONTRATACION PUBLICA
COSTARICA (OFICINA DE SUMINISTROS) | VERSION: | PAGINA FECHA DE
2024 01 38 DE 87 3%%'3'2%';4
VICERRECTORIA DE
ADMINISTRACION

Este analisis refleja una satisfaccion general con el cumplimiento de los plazos por parte de
la Oficina de Suministros, aunque algunos usuarios pueden no tener una opinién clara o

podrian percibir oportunidades de mejora en este aspecto. (TABLA 17).

El 90% de los encuestados esta "De Acuerdo” o "Totalmente de Acuerdo” en que el producto
o servicio recibido coincide con los requerimientos solicitados, lo que refleja una fuerte

satisfaccion con el cumplimiento de especificaciones.

Neutralidad baja: Un 9% de los encuestados se mantiene neutral, lo que sugiere que
algunos usuarios no tienen una opinién definida sobre la coincidencia del producto o

servicio con los requerimientos.

Inconformidad minima: Solo un 1% de los encuestados esta "En Desacuerdo”, lo que indica
que muy pocos usuarios consideran que los productos o servicios entregados no cumplen

con los requisitos.

Este analisis revela una alta satisfaccion en cuanto a la correspondencia entre los productos
o servicios recibidos y los requerimientos solicitados, con una muy baja inconformidad en
este aspecto. (TABLA 17).

Sobre si la Oficina de Suministros vela por que el contratista cumpla con lo estipulado un
82% de los encuestados esta "De Acuerdo” o "Totalmente de Acuerdo" en que la Oficina de
Suministros vela de manera éptima por el cumplimiento de los contratos, lo que sugiere una

percepcion favorable sobre la gestion de los contratistas.

Neutralidad: Un 15% de los encuestados no tiene una opinion clara sobre este tema, lo que
puede indicar que algunos usuarios no interactian lo suficiente con este aspecto de los

contratos.

Inconformidad baja: Solo un 3% de los encuestados esta "En Desacuerdo", lo que indica
que muy pocos usuarios consideran que la Oficina de Suministros no vela adecuadamente

por el cumplimiento de los contratos.

Este analisis refleja una percepcion general positiva de la gestiéon de la Oficina de

Suministros en el cumplimiento de los contratos, con una baja proporcion de insatisfaccion.
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TABLA 17. RESPUESTAS A EXPERIENCIA GENERAL Y SATISFACCION GLOBAL (PRIMERA PARTE)

Lo funcionarios de la
Oficina de Suministros
cumplen con los plazos

El producto o servicio
recibido coincide
totalmente con los
requerimientos

La Oficina de
Suministros vela de
forma o6ptima para que

Respuesta establecidos v/o solicitados en la solicitud el contratista cumpla

acordadosy de contratacion enviada | con lo estipulado en los
’ a la Oficina de contratos
Suministros.
Cantidad % Cantidad % Cantidad %

TA 34 24% 63 44% 49 35%

A 76 54% 65 46% 67 47%

N 25 18% 13 9% 22 15%

D 6 4% 1 1% 4 3%

D 1 1% 0 0% 0 0%
142 100% 142 100% 142 100%

Calificacion 74% 83% 78%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

Las calificaciones asignadas a las diferentes areas de la Oficina de Suministros se muestran

en la TABLA 18. Se puede observar que la eficiencia general es positiva: Las areas de

Almacenamiento y Distribucion e Importaciones fueron percibidas como altamente

eficientes por la mayoria de los encuestados.

TABLA 18. CALIFICACIONES ASIGNADAS A LAS DIFERENTES AREAS / UNIDADES DE LA OFICINA DE

SUMINISTROS.
Area / Unidad Calificacion Cantidad N/ A

Almacenamiento y Distribucion 88% 14
Control de Operaciones 86% 60
[Importaciones 85% 70

Area de Compras Especializadas 84% 48
Ejecucion Contractual 84% 41
Tecnologias de la Informacion 84% 28

Area de Compras Mayores 81% 71

Area de Compras Regionales 80% 78

Fuente: Encuesta de Satisfaccién con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

Sobre si se han percibido mejoras en el funcionamiento general de la oficina en el ultimo

ano se tiene que un 69% de los encuestados esta "De Acuerdo" o "Totalmente de Acuerdo”

en que han observado mejoras en el servicio de la Oficina de Suministros durante el ultimo

ano.
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Neutralidad significativa: Un 24% de los encuestados se mantiene neutral, lo que sugiere
que un numero considerable de usuarios no tiene una opinion definida sobre las mejoras

observadas.

Inconformidad baja: Un 7% de los encuestados esta "En Desacuerdo" o "Totalmente en

Desacuerdo”, lo que indica que pocos usuarios perciben una desmejora en la gestion.

Este analisis refleja una percepcion general positiva de las mejoras en el funcionamiento
del servicio brindado por la Oficina de Suministros, con algunos usuarios que se mantienen

neutrales o no han percibido grandes cambios.

TABLA 19. RESPUESTAS A SI SE HAN PERCIBIDO MEJORAS EN EL FUNCIONAMIENTO GENERAL DE LA
OFICINA DE SUMINISTROS EN EL ULTIMO ANO.

En el altimo aino he observado mejoras en el funcionamiento
Respuesta general del servicio que brinda la Oficina de Suministros.
Cantidad %
TA 36 25%
A 62 44%
N 34 24%
D 8 6%
D 2 1%
142 100%
Calificacion 71%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

La calificacion asignada a la gestion de la Oficina de Suministros tiene un puntaje promedio
de 8.18 (82%) y la alta frecuencia de calificaciones de 8, 9, y 10 puntos reflejan una
valoracion muy favorable de la gestion general de la Oficina de Suministros en el ultimo

ano.

Baja variabilidad: La mayoria de los puntajes estan en el rango de 7 a 10, lo que sugiere

que la mayoria de los encuestados considera que la gestion ha sido buena o muy buena.

Inconformidad minima: Solo unos pocos encuestados otorgaron puntajes bajos, con 2, 4,y

5 puntos, lo que sugiere que hay un pequefio grupo que percibe la gestion como deficiente.

La gestion de la Oficina de Suministros en el ultimo afio es percibida de manera muy positiva

por la mayoria de los usuarios. Con un puntaje promedio elevado, el desempefio general
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se considera eficiente y satisfactorio, aunque siempre existe un pequefio margen de mejora

para optimizar la percepcion de aquellos que dieron puntajes bajos.

Respecto a la comparacién entre oficinas administrativas se analizaron las calificaciones

de las y a continuacion se presentan los principales hallazgos:

1.

Oficina de Suministros:

¢ Tiene la calificacion promedio mas alta (4.04 o 81%).

¢ La mayoria de las calificaciones se concentran en valores altos, con un minimo
de 1y un maximo de 5.

e EI 25% de las respuestas estan por debajo de 4, indicando que en general es
vista favorablemente.

Oficina de Servicios Generales:

e La calificacion promedio es de 3.55 0 71%.

e Las respuestas varian de 1 a 5, con una tendencia hacia el valor de 3.

Oficina de Administraciéon Financiera:

¢ Obtiene una calificacion promedio de 3.50 o0 70%.

e Presenta una mayor dispersién en las respuestas, con una desviacion estandar
mas alta (1.10), lo que indica opiniones mas variadas entre los encuestados.

Oficina de Recursos Humanos:

e Tiene una calificacién promedio de 3.42 0 68%.

e Ladispersion también es alta, con una desviacion estandar de 1.14, lo que refleja

una mezcla de opiniones.

Se observa que la Oficina de Suministros tiene un promedio de 4.04, que es

significativamente mas alto que el promedio de las otras oficinas, que oscilan entre 3.42 y

3.55. Esta diferencia indica que la percepcion general de la Oficina de Suministros es mejor

que la del resto de las oficinas administrativas.

La desviacion estandar de la Oficina de Suministros es 0.84, la mas baja entre las oficinas,

lo que indica que las respuestas estan mas concentradas alrededor del valor promedio. Por
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el contrario, las otras oficinas tienen desviaciones estandar mas altas (entre 1.10 y 1.14), lo

que refleja una mayor dispersion en las respuestas y una percepcion mas variada.

Tanto la mediana como la moda de la Oficina de Suministros es 4, lo que muestra que la

mayoria de los encuestados tienden a calificarla positivamente.

Las otras oficinas tienen medianas de 3, y aunque la moda puede ser también 3, la mayor
variabilidad en sus respuestas sugiere que no hay una calificacion dominante tan clara

como en la Oficina de Suministros.

Aunque todas las oficinas tienen un rango de calificaciones entre 1 y 5, la Oficina de
Suministros tiene una mayor concentracion de calificaciones en los valores altos (4 o 5),
mientras que las otras oficinas tienen una distribucién mas uniforme, lo que incluye mas

calificaciones bajas (1 0 2).

La Oficina de Suministros es percibida de manera mas consistentemente positiva que las
otras oficinas, como lo reflejan su promedio mas alto, menor variabilidad, y una
concentracién mas fuerte de respuestas en las calificaciones altas. Las demas oficinas
administrativas tienen mas dispersiones en las calificaciones, lo que sugiere que hay areas

donde los encuestados perciben mas margen de mejora o insatisfaccion.
4.7.1 CALIFICACIONES

Las calificaciones en la dimensién Experiencia General y Satisfaccion Global se aprecian
en el siguiente grafico, donde se tiene que las mejoras observadas en el ultimo afio y el
cumplimiento de los plazos tiene las calificaciones mas bajas, mientras que lo referente a

si los bienes recibidos coinciden con lo solicitado tiene la calificacion mas alta.
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GRAFICO 5. EVALUACION A EXPERIENCIA GENERAL Y SATISFACCION GLOBAL

EVALUACION A EXPERIENCIA GENERAL Y
SATISagll.\CCICN GLOBAL

78%

74%

71%

CALIFICACION (%)

CUMPLIMIENTO CON  LO RECIBIDO COINCIDE LAOSVELAPOREL MEJORAS OBSERVADAS
PLAZOS CON LO SOLICITADO CUMPLIMIENTO DE LOS EN EL ULTIMO ARO
CONTRATOS

TEMATICA

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

4.7.2 CALIFICACION POR DIMENSION

El grafico siguiente muestra el comportamiento promedio de las diferentes dimensiones
evaluadas, donde lo referente a comunicacion tiene la calificacion mas alta y la accesibilidad

y facilidad de uso del sistema y la asesoria y capacitacion tienen los promedios mas bajos.
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GRAFICO 6. CALIFICACION PROMEDIO POR DIMENSION
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

4.7.3 PREGUNTAS ABIERTAS

4.7.3.1

OPORTUNIDADES DE MEJORA

De acuerdo con las preguntas abiertas, especificamente a sobre las oportunidades de

mejora (Ver Anexo 8.2) se tiene que a partir de la revision de las respuestas, se pueden

identificar los siguientes grupos o temas recurrentes:

1.

Capacitacion (24 menciones):
Muchos encuestados mencionan la necesidad de mas capacitaciones,
especificamente en temas como SICOP, modalidades de compras, y procesos de
contratacion.
Ejemplos:

e "Ofrecer mas capacitacion, por ejemplo en Sicop"

o "Mas capacitaciones a los encargados de compra"

e "Brindar capacitaciones de las modalidad en las compras"

Mejorar los sistemas de compras (21 menciones):
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e Varios comentarios sugieren mejoras en la plataforma de compras como GECO y
en la integracion de los sistemas.
e Ejemplos:
e "Revisar el sistema Geco e integra cierto tramite"
¢ "Que los sistemas se conecten entre si"
o "Mejorar el sistema de compras para que sea mas agil"
3. Atencion al usuario y asesoria (7 menciones):
¢ Se mencionan solicitudes para mejorar la atencién al usuario y asesoria oportuna.
e Ejemplos:
e "Asesoria pronta y oportuna de los tramites"
e "Mejorar la atencion a usuarios"
e "Atender mas los usuarios en sus consultas"
4. Comunicacioén (10 menciones):
e Algunos encuestados sefialan la importancia de mejorar la comunicacion interna y
con los usuarios.
e Ejemplos:
e "Les falta comunicar mas oportunamente los cambios"
e "Mejorar la informacion con las unidades”
5. Planificacion y tiempos de respuesta (5 menciones):
e Hay varias menciones sobre la necesidad de una mejor planificacion en las compras
y una reduccién en los tiempos de respuesta.
e Ejemplos:
e "Mejor planificacion en las compras, mejorar tiempos de entrega”
e "Las proformas que hay que estarlas pidiendo sin que se actualicen"

e "Mayor cercania a lo que SICOP genera"

Las areas de mejora mas mencionadas estan relacionadas con la necesidad de
capacitacion continua, mejoras en los sistemas de gestibn de compras, y una mejor
atencion al usuario. También se identifican oportunidades en comunicacion interna y en la

planificacion para agilizar los procesos.
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Atendiendo estas areas, la Oficina de Suministros podria mejorar significativamente la

percepcién de sus usuarios y optimizar su desemperio en la gestion de compras.
4.7.3.2 OBSERVACIONES ADICIONALES

En las observaciones adicionales ("Indique cualquier otra observacién que considere
pertinente y que nos permita mejorar la gestion" Ver Anexo 8.3), las respuestas se agrupan

y cuantifican de la siguiente manera:

TABLA 20. RESPUESTAS A PREGUNTA ABIERTA: OBSERVACIONES ADICIONALES

Agrupacién por Observaciones Menciones
Mejora de procesos 22
Sistemas 14
Atencién al usuario 12
Capacitacion 10
Comunicacién 8

Fuente: Encuesta de Satisfaccién con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024
Los principales hallazgos encontrados fueron:

Mejora de procesos: Este tema es el mas mencionado. Los usuarios destacaron la
necesidad de optimizar y agilizar los tramites administrativos, especialmente los
relacionados con solicitudes de compra y 6rdenes de compra. Varias observaciones
solicitan una reduccion en los tiempos de respuesta y una mejor coordinacién interna para

evitar errores y retrasos.

Sistemas: Se menciona con frecuencia la necesidad de mejorar las plataformas
tecnolégicas, como el sistema GECO. Los usuarios piden que el sistema sea mas intuitivo
y eficiente, con mejores funcionalidades de busqueda y manejo de productos. También se

sugiere incluir catalogos mas completos y opciones de actualizacion.

Atencion al usuario: Los comentarios reflejan la importancia de brindar un mejor servicio
de atencion, tanto en persona como por teléfono. Algunos usuarios mencionan dificultades
para contactar al personal de la Oficina de Suministros y la necesidad de ofrecer un trato

mas agil y personalizado.
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Capacitacion: Se valora positivamente la capacitacion ofrecida, pero también se solicita
mas formacion, especialmente en temas relacionados con el sistema SICOP y GECO.
Muchos usuarios mencionan la necesidad de manuales, tutoriales y formacién continua

para mejorar su desempeno en las herramientas de compra.

Comunicacién: Los usuarios sugieren mejorar la comunicacion interna y externa,
mencionando que a veces no se les informa adecuadamente sobre cambios importantes
en procedimientos o sistemas. Una mejor gestién de la comunicacion ayudaria a evitar

errores y a mejorar la experiencia de los usuarios.

El analisis de las observaciones revela que las areas de mejora de procesos y sistemas son
las mas criticas para los usuarios. Se percibe una necesidad generalizada de hacer los
tramites mas eficientes y de modernizar las herramientas tecnolégicas. Ademas, se subraya
la importancia de ofrecer un mejor servicio al usuario y de continuar con los esfuerzos de
capacitacion. Finalmente, mejorar la comunicacion con los usuarios es visto como un

aspecto clave para evitar malentendidos y mejorar la percepcion del servicio.
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5 ANALISIS MULTIVARIABLE

5.1 CALIFICACIONES ASIGNADAS POR CLASE LABORAL

A continuacion se listan las clases laborales y las calificaciones asignadas a la Oficina de

suministros ordenadas de mayor a menor segun el promedio de sus respuestas:

TABLA 21. CALIFICACIONES ASIGNADAS A LA OFICINA DE SUMINISTROS POR CLASE LABORAL

CLASE LABORAL CANTIDAD DE CALIFICACION
RESPUESTAS

Técnico Especializado C 1 10
Trabajador Operativo B 1 10
Direccion o] Persona 2 9,5
Superior Jerarquica

Jefe A 4 9,25
Técnico Especializado B 15 8,73
Técnico Especializado A 2 8,5
Profesor Interino Licenciado 4 8,25
Profesional A 41 8,24
Profesional B 14 8,21
Técnico Especializado D 17 8,12
Jefe B 1 8
Técnico Asistencial A 7,90
Profesional C 11 7,73
Técnico Asistencial B 20 7,65
Instructor 1 5,0

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

Las clases laborales que califican mejor a la Oficina de Suministros, segun el promedio de

Sus respuestas, son:

e Trabajador Operativo B: 10.00

e Técnico Especializado C: 10.00

e Direccion o Persona Superior Jerarquica: 9.50

e Jefe A:9.25

e Técnico Especializado B: 8.73

Por otro lado, las clases laborales que califican mas bajo son:
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e [nstructor: 5.00
e Técnico Asistencial B: 7.65
e Profesional C: 7.73

Estas diferencias sugieren que ciertos grupos, especialmente aquellos en puestos de
direccion o técnicos especializados, tienden a tener una percepciéon mas positiva de la
gestion de la Oficina de Suministros, mientras que otros, como los instructores, podrian

tener una percepcién mas baja.

5.2 RELACION ENTRE LA CANTIDAD DE TRAMITES GESTIONADOS
Y LA PERCEPCION DE LA VELOCIDAD DEL SISTEMA

Utilizando un analisis de regresion multiple se muestran los siguientes resultados:
Coeficiente para la cantidad de tramites: -0.1648 (p-valor = 0.047)

Esto indica una relacion negativa entre la cantidad de tramites gestionados y la percepcion
de la velocidad del sistema GECO. A medida que aumenta el nimero de tramites, la
percepcion de la velocidad tiende a disminuir. El p-valor sugiere que este efecto es
estadisticamente significativo al nivel del 5%, lo que significa que hay evidencia suficiente
para afirmar que la cantidad de tramites impacta en la percepcion de la velocidad del
sistema. Por lo tanto, a medida que aumenta el niumero de tramites gestionados por la
unidad, los usuarios tienden a percibir el sistema como mas lento. Este hallazgo sugiere
que el volumen de trabajo podria afectar negativamente la percepcion de la eficiencia del

sistema.

Para llegar a la conclusién sobre el coeficiente de la cantidad de tramites, se realizé un

analisis de regresion multiple con los siguientes pasos y calculos:

1. Datos utilizados:
e Variable dependiente: La percepcion de la velocidad del sistema GECO ("La
velocidad del sistema GECO para realizar los tramites es adecuada").

e Variables independientes:



ANALISIS DE SATISFACCION
AN DE USUARIOS DE LA OFICINA
UNIVERSIDAD DE DE CONTRATACION PUBLICA

COSTARICA (OFICINA DE SUMINISTROS)
2024
VICERRECTORIA DE

ADMINISTRACION

CODIGO: Qe dei6n
OCP-DA017 OCP stz
VERSION: | PAGINA ';E“ﬁg%[,zf
01 50 DE 87 30/10/2024

e Cantidad de tramites gestionados por la unidad (";Cuantos

tramites de contratacién estima que ha realizado su Unidad

por medio de la Oficina de Suministros en el ultimo afo?").

e Tipo de rol en el sistema GECO ("¢ Qué tipo de Rol tiene en

el Sistema GECO?").

2. Conversion de categorias a variables numéricas:

e Se transformaron las categorias de las variables cualitativas en valores numéricos

para realizar la regresion:

e Cantidad de tramites: Se convirti6 en una escala de 0

(ninguno) a 4 (mas de 30).

e Rol en el sistema GECO: Se codific6 como 1 (Basico), 2

(Avanzado) y 3 (No sabe).

3. Modelo de regresion multiple:

El modelo de regresion utilizado es de la forma:

Y =B+ b1 X1+ B Xo + € |

Donde:

« Y: Percepcién de la velocidad del sistema GECO.

« X>5:Rol en el sistema GECO.

» fo: Intercepto o constante.

X: Cantidad de trdmites gestionados.

» f: Coeficiente de la cantidad de tramites.

» [35: Coeficiente del rol en el sistema.

4. Resultados del modelo:
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« Intercepto (8;): 3.6597
« Coeficiente para la cantidad de tramites (/3;): -0.1648

» Coeficiente para el tipo de rol (35): 0.0924

El coeficiente para la cantidad de tramites

B1=-0,1648 indica que, por cada incremento en una categoria de tramites (por ejemplo,
pasar de "Menos de 10" a "Entre 10 y 19"), la percepciéon de la velocidad del sistema

disminuye en aproximadamente 0.165 puntos.
5. Interpretacion:

Este valor negativo significa que, a mayor cantidad de tramites gestionados, la percepcion

de la velocidad del sistema empeora.

5.3 CALIFICACIONES ASIGNADAS SEGUN LA EDAD DE LOS
ENCUESTADOS

Los resultados de la calificacion de la Oficina de Suministros segun la edad son los

siguientes:
Entre 20 y 29 afios:

e Promedio: 8.42
e Desviacion estandar: 1.38

¢ Cantidad de respuestas: 12
Entre 30 y 39 afos:

e Promedio: 8.30
e Desviacion estandar: 1.36

¢ Cantidad de respuestas: 40

Entre 40 y 49 afios:
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e Promedio: 7.67
e Desviacion estandar: 1.83

¢ Cantidad de respuestas: 52
Entre 50 y 59 afos:

e Promedio: 8.88
e Desviacion estandar: 0.78

¢ Cantidad de respuestas: 33
Mayor que 60 afos:

e Promedio: 7.40
e Desviacion estandar: 3.13

¢ Cantidad de respuestas: 5

Los usuarios en el rango de 50 a 59 afos otorgan la calificacion mas alta a la Oficina de

Suministros, con un promedio de 8.88.
El grupo de 20 a 29 afos también otorga calificaciones altas, con un promedio de 8.42.

El grupo de usuarios mayores de 60 afos tiene la calificacion mas baja, con un promedio

de 7.40, aunque el numero de respuestas en este grupo es reducido.

La desviacion estandar mas baja es en el grupo de 50 a 59 anos (0.78), lo que indica que

sus respuestas son bastante consistentes.

El grupo mayor de 60 afios presenta la mayor variabilidad en las respuestas, con una
desviacion estandar de 3.13, lo que sugiere una dispersion considerable en las

calificaciones.

El siguiente grafico muestra la calificacion promedio de la Oficina de Suministros por grupo
de edad, con barras de error que representan las desviacion estandar y los numeros de
respuesta (n) para cada grupo. Este grafico permite comparar facilmente las calificaciones
entre los diferentes grupos de edad y resalta las diferencias en la satisfaccion junto con la

variabilidad de las respuestas en cada grupo
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GRAFICO 7. CALIFICACION PROMEDIO DE LA OFICINA DE SUMINISTROS POR GRUPO DE EDAD.

lo- Calificacién Promedio de la Oficina de Suministros por Grupo de Edad

: 8|3
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Calificacion Promedio

Entre 20 y 29 afios Entre 30 y 39 aflos Entre 40 y 49 afos Entre 50 y 59 afios Mayor que 60 afnos
Grupo de Edad

Fuente: Encuesta de Satisfaccion con los servicios que ofrece la Oficina de Suministros 2024

Como se puede observar en el grafico anterior los usuarios en el rango de 50 a 59 afos

son los mas satisfechos y consistentes en sus calificaciones.

Los usuarios mayores de 60 afios muestran una mayor dispersién en sus respuestas y

tienden a dar calificaciones mas bajas, aunque este grupo es reducido en tamanio.

En general, los usuarios mas jovenes (20-29 afos) también estan satisfechos con la oficina,

lo que sugiere una percepcion positiva en rangos de edad variados.

5.4 CALIFICACIONES SEGUN EL TIPO DE ROL EN EL SISTEMA
GECO

Los resultados de la calificacion de la Oficina de Suministros segun el tipo de rol en el

sistema GECO son los siguientes:
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Rol Avanzado:

Promedio: 8.34
Desviacion estandar: 1.36

Cantidad de respuestas: 85

Rol Basico:

Promedio: 8.07
Desviacion estandar: 1.72

Cantidad de respuestas: 55

No sé qué rol tengo en GECO:

Promedio: 4.50
Desviacion estandar: 3.54

Cantidad de respuestas: 2

Hallazgos:

1.

Calificacién promedio:

Los usuarios con un rol avanzado en el sistema GECO otorgaron la calificacion mas
alta a la Oficina de Suministros, con un promedio de 8.34.

Los usuarios con un rol basico también dieron una calificacion positiva, aunque
ligeramente inferior, con un promedio de 8.07.

Los usuarios que no saben cual es su rol en el sistema GECO otorgaron la
calificacion mas baja, con un promedio de 4.50, aunque este grupo tiene una
muestra muy pequefia (solo 2 respuestas).

Desviacién estandar:

La desviacion estandar es mayor para los usuarios con un rol basico (1.72), lo que
indica una mayor dispersion en sus calificaciones.

Los usuarios avanzados tienen una menor dispersion (1.36), lo que sugiere

respuestas mas consistentes dentro de este grupo.

Conclusion:
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e Los usuarios con un rol avanzado tienden a ser los mas satisfechos con la Oficina
de Suministros, y sus calificaciones son mas consistentes.

e Los usuarios con un rol basico también estan satisfechos, pero muestran mas
variabilidad en sus respuestas.

o El grupo que no sabe cual es su rol tiene una percepcion considerablemente mas
baja, lo que podria sugerir que la falta de conocimiento del sistema GECO puede

estar relacionada con una experiencia menos satisfactoria.

Estos resultados sugieren que el conocimiento y el nivel de uso del sistema GECO influyen

en la percepcion de la gestion de la Oficina de Suministros.
5. Oportunidades de Mejora

Entre las oportunidades de mejora mas mencionadas por los encuestados estan la
capacitacion en las modalidades de compra y la mejora en la comunicacion. Estos temas
sugieren areas clave donde los usuarios sienten que la Oficina de Suministros puede
evolucionar, especialmente en brindar soporte educativo y garantizar una respuesta mas

rapida y eficiente a las consultas de los usuarios.

El analisis de estas respuestas cualitativas puede dar lugar a planes de accién concretos
para mejorar la satisfacciéon general de los usuarios y, potencialmente, la eficiencia

operativa.

Si te gustaria explorar correlaciones mas especificas entre variables como género, edad o
departamento con la satisfaccion general o percepciones de mejora, podemos realizar mas

analisis detallados. ¢ Te gustaria algun analisis adicional en particular?
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6 COMPARACION DE RESULTADOS CON ESTUDIO
ANTERIOR.

Para realizar una comparacion detallada entre ambos estudios de satisfaccion (2021 y
2024), se identificaron varias preguntas que se repiten en los dos documentos, y las

calificaciones que presentan una diferencia mayor al 5% son las siguientes:

1. Trato personalizado por parte del personal

e 2021: EIl trato personalizado recibié una calificacion global de 79.45% con un
42.53% de los encuestados "Totalmente de Acuerdo" y un 39.66% "De Acuerdo”.

e 2024: La calificacion para esta pregunta mejor6 a 85%, con un 58% "Totalmente de

Acuerdo" y un 31% "De Acuerdo".

Este incremento refleja mejoras en la percepcién de la atencidn personalizada que brindan
los funcionarios, probablemente debido a esfuerzos para individualizar mas las
interacciones o brindar una atencion mas enfocada en las necesidades del usuario. La
diferencia del 5.55% indica que, a pesar de la base sélida en 2021, se implementaron

acciones que mejoraron este aspecto.

2. Confiabilidad en la atencion al usuario

e 2021: La confiabilidad en el servicio obtuvo una calificacién de 77.28%, indicando
que los usuarios perciben que la Oficina cumple con las promesas en cuanto a
tiempos y calidad.

e 2024: Esta calificacion subio a 82%, con mejoras en la percepcion de cumplimiento

de plazos y compromisos.

La diferencia del 4.72% sugiere mejoras marginales, posiblemente gracias a ajustes en los
procesos internos, la capacidad de respuesta o la reduccion de errores en los tramites, lo

qgue incremento la confianza del usuario en los servicios de la Oficina.

3. Accesibilidad y facilidad de uso del sistema GECO
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2021: Un 65% de los usuarios evaluaron positivamente la accesibilidad al sistema 'y
un 67.24% evalud positivamente la facilidad de navegacion en ese sistema.
2024: La calificacién a la accesibilidad a GECO aumentoé a un 90% y la facilidad de

navegacion a un 76%.

Hubo cambios en la calificacion, lo que indica que la accesibilidad al sistema GECO ha

mejorado, asi como también la navegabilidad en el sistema.

Hay areas como la accesibilidad al sistema GECO que ha mejorado su calificacion, lo que

sugiere que estos aspectos ya se han beneficiado con nuevas optimizaciones.

4.

Cumplimiento de plazos por parte de la Oficina de Suministros:

2021: Un 76% de los usuarios estaban de acuerdo o totalmente de acuerdo en que
la Oficina cumple con los plazos establecidos.

2024: Esta cifra aumentd a 78%, lo que refleja una mejora en la percepciéon de

cumplimiento de plazos.

El aumento del 2% sugiere una mejora en la gestion del tiempo por parte de la Oficina de

Suministros, lo cual podria estar vinculado a la implementacion de mejores procesos y

herramientas de seguimiento.

4. Percepcion de la mejora del servicio:

2021: Una calificacion de 69% dada por los usuarios reportd mejoras en el servicio
brindado por la Oficina de Suministros. En este estudio, un 61% de los encuestados
indicé estar de acuerdo en que se habian observado mejoras en el funcionamiento
de la Oficina de Suministros, mientras que un 36% no tenia una opinion clara al
respecto (ni de acuerdo ni en desacuerdo), y un 3% expreso desacuerdo

2024: Esta percepcién mejor6 a una calificacion del 71%, indicando una diferencia
de 2 puntos. EI69% de los encuestados estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que observaron mejoras en el servicio de la Oficina de Suministros durante el
ultimo afo .

Un 24% de los encuestados se mantuvo neutral (sin una opinion definida), y solo un

7% indico estar en desacuerdo.
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Aunque la mejora es marginal, refleja un esfuerzo continuo por parte de la Oficina para
optimizar sus servicios y la percepcion de los usuarios. Los calculos se basan en la
proporcion de encuestados que respondieron a cada opcién en ambos estudios. En 2021,
el 61% indicé que habia mejoras, mientras que en 2024 esa cifra aumenté a un 69%. Esta
diferencia de 8% muestra una mejora en la percepcion de los usuarios sobre el

funcionamiento de la oficina.

Neutralidad: El porcentaje de usuarios neutrales disminuy6 ligeramente del 36% en 2021 al

24% en 2024, lo que podria sugerir que mas usuarios tienen una opinion mas clara en 2024.

Desacuerdo: En 2021, solo un 3% expreso desacuerdo, y en 2024 esta cifra aumenté a un
7%, lo que, aunque sigue siendo bajo, sugiere que algunos usuarios perciben que no ha

habido mejoras significativas en ciertos aspectos.

Al analizar la calificacién general dada por los usuarios a la Oficina de Suministros en los

afnos 2021y 2024, se observan los siguientes puntos:
5. Calificacion General en 2021:

En el estudio de 2021, la calificacién promedio global dada por los usuarios a la Oficina de
Suministros fue del 81%. Esta calificacion se obtuvo considerando diferentes dimensiones
del servicio, como la confiabilidad, la accesibilidad del sistema GECO, el cumplimiento de

plazos, la atencion al usuario, y la calidad de los bienes y servicios suministrados.

En el estudio de 2024, la calificacion general dada por los usuarios mejoré ligeramente a
82%, reflejando un leve incremento en la percepcion global del servicio. Las dimensiones
evaluadas fueron similares, incluyendo la accesibilidad al sistema GECO, la atencion

personalizada, la eficiencia de los procesos, y la comunicacion.
Comparacion y Analisis:

Diferencia: La calificacion general mejoré un 2% entre 2021 y 2024, lo que sugiere una
percepcion positiva de los esfuerzos de la Oficina de Suministros por mejorar sus servicios.
Aunque la mejora es marginal, refleja estabilidad y continuidad en la satisfaccion del

usuario.
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La calificacién dada por los usuarios a la Oficina de Suministros muestra una ligera mejora
entre 2021 y 2024, con un aumento del 2%. Esto indica que la Oficina ha mantenido un
buen nivel de servicio y ha implementado mejoras percibidas positivamente por los
usuarios, aunque aun quedan areas de mejora para alcanzar mayores niveles de

satisfaccion.
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7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Basado en el analisis de la encuesta de satisfaccion para los usuarios de la Oficina de
Suministros de la Universidad de Costa Rica, estas son las conclusiones vy

recomendaciones derivadas de los datos proporcionados en el informe:
7.1 CONCLUSIONES

1. Alta satisfaccion de los usuarios con GECO: La mayoria de los usuarios (90.1%)
reportan estar satisfechos con la accesibilidad y facilidad de navegacién dentro del
sistema GECO. Sin embargo, una porcién notable (20.4%) expreso insatisfaccion
con la velocidad del sistema.

2. Se identificaron brechas en la capacitacion: Se detectaron importantes brechas en
el conocimiento de los usuarios sobre ciertos procesos de contratacion,
especialmente en "Licitacion Mayor", "Licitacion Reducida" y "Remates"”, donde un
alto porcentaje de usuarios indico tener poco o ningun conocimiento.

3. Percepcion positiva del servicio al cliente: Los usuarios elogiaron en gran medida la
profesionalidad y el respeto mostrado por el personal, con calificaciones altas en
respeto y atencion personalizada. Sin embargo, areas como el tiempo de respuesta
y la disponibilidad del personal fueron sefialadas como aspectos a mejorar.

4. Comunicacion y transparencia: Aunque la mayoria de los usuarios considera que
hay claridad y transparencia en los procesos de evaluacion, aun existe margen para
mejorar la oportunidad de las comunicaciones, especialmente en cuanto a
actualizaciones sobre el estado de los procesos de contratacion.

5. Preocupaciones sobre la eficiencia de los procesos: Aunque la mayoria de los
usuarios estan satisfechos con la eficiencia de los procesos de contratacion, hay
preocupaciones notables sobre la velocidad en la entrega de los bienes y servicios,
asi como en la calidad de ciertos materiales.

6. Fuerte confianza en el conocimiento del personal: ElI conocimiento del personal
sobre los procesos de compra es altamente valorado, con un 89% de los usuarios

expresando confianza en la competencia de los funcionarios.
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7.2 RECOMENDACIONES

1. Mejorar el rendimiento del sistema: Abordar los problemas relacionados con la
velocidad del sistema GECO para reducir la insatisfaccion, centrandose en optimizar
el rendimiento del sistema, especialmente durante los periodos de mayor demanda.

2. Ampliar los programas de capacitacion: Desarrollar sesiones de capacitacion mas
completas enfocadas en los procesos menos conocidos, como "Licitacion Mayor",
"Licitacion Reducida" y "Remates". Ofrecer materiales de capacitacion a demanda,
como tutoriales y guias para usuarios, podria ayudar a cerrar la brecha de
conocimiento.

3. Mejorar los tiempos de respuesta: Implementar medidas para reducir los tiempos de
respuesta, posiblemente a través de respuestas automatizadas para preguntas
frecuentes o aumentando los recursos de personal en momentos de mayor
demanda.

4. Fortalecer la comunicacion: Mejorar los canales de comunicacion proporcionando
actualizaciones mas oportunas y detalladas sobre el estado de los tramites de
compra. Considerar diversificar los medios de comunicacion mas alla del correo
electronico, incorporando herramientas como Teams o WhatsApp para
actualizaciones urgentes.

5. Optimizar los tiempos de entrega de los servicios: Investigar las causas de los
retrasos en la entrega de bienes y servicios y explorar estrategias para mejorar la
rapidez y eficiencia de estos procesos. Esto podria implicar la optimizacion de los
flujos de trabajo internos o una mejor coordinacion con los proveedores externos.

6. Monitoreo y mejora continua: Establecer mecanismos para la recoleccion continua
de retroalimentacion y monitoreo del desempefo. Esto ayudara a identificar
problemas emergentes de manera temprana y fomentara la mejora constante en la

prestacion del servicio y la satisfaccion del usuario.

Al enfocarse en estas areas, la Oficina de Suministros podra continuar mejorando sus
servicios, asegurando que la satisfaccion de los usuarios se mantenga alta y que los

procesos de contratacion sean lo mas eficientes y transparentes posible.
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8 ANEXOS

8.1 ANEXO. FORMULARIO DE SATISFACCION.

OS Oficina de
Suministros

ENCUESTA DE SATISFACCION CON LOS
SERVICIOS QUE BRINDA LA OFICINA DE
SUMINISTROS.

La Oficina de Suministros como parte de su compromiso con la mejora continua de los
servicios que ofrece a la comunidad universitaria, desea conocer su opinién en temas
relacionados con la Oficina de Suministros y sus procesos. Por favor conteste cada una de
las preguntas a continuacion, todas las respuestas serdn tratadas con total
confidencialidad y para los fines descritos. Contestar el cuestionario tiene una duracién
estimada de 10 minutos.

El cuestionario tiene como poblacién meta, los funcionarios que frecuentemente realizan
tramites con la Oficina de Suministros , por lo que NO deben contestar el cuestionario

usuarios de Unidades Especializadas de Compra o de Unidades Regionales de Compra.

Para cada afirmacion indique su grado de acuerdo o desacuerdo.

afmaring@gmail.com Cambiar cuenta (%)

£2 No compartido
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CARACTERIZACION DE LOS USUARIOS.

¢Cual es su género? *

©®

O O OO0O0

Hombre
Mujer

No binario
Género fluido
Transgénero

Otros:

¢Cual es su edad en afios cumplidos? *

OO 0O00®

Menor que 20

Entre 20 y 29 afos
Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

Mayor que 60 afos

Dependencia en que labora: *

Oficina de Suministros (OSUM)




UNIVERSIDAD DE
COSTARICA

VICERRECTORIA DE
ADMINISTRACION

2 ANALISIS DE SATISFACCION
2 DE USUARIOS DE LA OFICINA

DE CONTRATACION PUBLICA

(OFICINA DE SUMINISTROS) | VERSION:

CODIGO:
OCP-DA017

Oficina de,
OC P Contratacién
Pablica

01

PAGINA
64 DE 87

FECHA DE
EMISION:
30/10/2024

¢CUAL ES SU CLASE LABORAL SEGUN EL MANUAL DE CLASES Y CARGOS? *

Direccién o Persona Superior Jerarquica

v

¢Qué tipo de Rol tiene en el Sistema GECO? *

O Bésico (Crea articulos de catalogo, solicitud de compra, solicitud de materiales y

ordenes de compra para servicios)

Avanzado (Incluye rol basico y autoriza y ejecuta presupuesto, crea actas de

recepcion de mercancia y solicitudes de pago para orden de compra para servicios)

No tengo rol en GECO (completa fichas de inspeccion)

O Gestion de almacén regional (todos los roles de este médulo)

No sé qué Rol tengo en GECO

¢Cuantos tramites de contratacion estima que ha realizado su Unidad por medio *
de la Oficina de Suministros en el dltimo afio?

(® Ninguno

(O Menos de 10
(O Entre10y19
(O Entre20y29

(O Masde30
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ACCESIBILIDAD Y FACILIDAD DE USO

Siempre tengo accesibilidad al Sistema de Gestion de Compras (GECO)
para gestionar los requerimientos de compras o necesidades de bienes y

servicios.

(®) Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo
Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

O O OO0

Totalmente en Desacuerdo

Es facil navegar por las opciones del Sistema de Gestion de Compras (GECO) *

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

OO 0®O

Totalmente en Desacuerdo

La velocidad del sistema GECO para realizar los trdmites es adecuada *

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

O ® O OO

Totalmente en Desacuerdo
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Generalmente el Sistema de Gestion de Compras NO presenta errores mientras lo *

utilizo.

(O Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo
Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

OOO0O®

Totalmente en Desacuerdo

Para cada uno de los siguientes procesos de compra indique qué grado de

conocimiento tiene usted.

Nada Muy Poco
e 0 O
" 0 O
52 0 ©
Compra por

Fondo de
Trabajo

@)
O

Compra al
Exterior

Remate

Donaciones

Orden de
Compra de
Servicios

O O O O
O O O O

Solicitud de

Materiales

(Articulos en

inventario de O O
almacén de la

Oficina de

Suministros))

Poco

O

O O O O

Mucho

©)
©)

O

o O O O

Experto

®

®

®

®©@ ® ® @

*
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COMUNICACION Y ATENCION AL USUARIO

En general, el personal de la Oficina de Suministros es respetuoso al atenderme. *

(O Totalmente de Acuerdo
@ De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

O

Totalmente en Desacuerdo

El trato que recibo por parte de los funcionaros de la Oficina de Suministros ha

sido amable.

(O Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo
Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

®
O
O En Desacuerdo
O

Totalmente en Desacuerdo

Considero que recibo un trato personalizado por parte del personal de la Oficina

de Suministros.

(O Totalmente de Acuerdo
(O De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo
(® EnDesacuerdo

O

Totalmente en Desacuerdo

Usualmente los funcionarios de la Oficina de Suministros se expresan con

claridad para evacuar o abordar mis consultas.

(O Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo
En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

O
®
O
O
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La asesoria que recibo del personal de Oficina de Suministros durante todo el
proceso de compra es adecuada.

O

O ® O O

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

Cuando llamo a los funcionarios de la Oficina de Suministros, estan disponibles
para atenderme de la mejor manera.

O

OO0OO0O®

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

Estoy conforme con la calidad de la atencidn recibida por los funcionarios de la
Oficina de Suministros

O

OOO0O®

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

El tiempo de respuesta a consultas y solicitudes es adecuado *

O

O OO0O®

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

*
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TRANSPARENCIA Y PROCESO DE EVALUACION

Considero que hay claridad y transparencia en el proceso de evaluacion técnicay *

legal de las ofertas:

(® Totalmente de Acuerdo

(O De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

(O Totalmente en Desacuerdo

Recibo informacién sobre el estado de mis tramites con la Oficina de

Suministros:

O Totalmente de Acuerdo

O De Acuerdo

O Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo
O En Desacuerdo

@ Totalmente en Desacuerdo

Recibo informacién de la Oficina de Suministros sobre comunicados

importantes:

O Totalmente de Acuerdo

(® De Acuerdo

O Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

(O Totalmente en Desacuerdo

Por cual medio recibo usualmente comunicados por parte de la Oficina de

Suministros:

(O correo Electrénico

(O Teams
O siGeDI

@ Whatsapp

O Otros:
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EFICIENCIA

El tiempo de espera para obtener los bienes o servicios solicitados por medio de *

la Oficina de Suministros es satisfactorio.

O Totalmente de Acuerdo

@ De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo

O En Desacuerdo

O Totalmente en Desacuerdo

Una vez recibido los bienes en el almacén son entregados rapidamente a mi

unidad.

(® Totalmente de Acuerdo

O De Acuerdo

O Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

(O EnDesacuerdo

(O Totalmente en Desacuerdo

Los bienes adquiridos, por medio de solicitud de compra, son entregados
siempre en buen estado.

@ Totalmente de Acuerdo

O De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo

O En Desacuerdo

O Totalmente en Desacuerdo

El tiempo de entrega de los productos comprados por medio de solicitud de
materiales (articulos normalizados en inventario del almacén de la Oficina de
Suministros) es satisfactorio.

(O Totalmente de Acuerdo

@ De Acuerdo

O Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo

(O EnDesacuerdo

O Totalmente en Desacuerdo
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Los bienes recibidos, por medio de solicitud de materiales (inventario del *

almacén de la Oficina de Suministros), son de buena calidad.

(O Totalmente de Acuerdo

(® De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

O Totalmente en Desacuerdo
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ASESORIA Y CAPACITACION

He recibido la capacitacion necesaria para hacer los trdmites de compras *

(® Totalmente de Acuerdo

(O DeAcuerdo

O Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

O Totalmente en Desacuerdo

La Oficina de Suministros me ha asesorado sobre c6mo hacer una *
recomendacion técnica

(O Totalmente de Acuerdo

(O De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

(® Totalmente en Desacuerdo

El personal de la Oficina de Suministros tiene un alto nivel de conocimiento sobre *
los procesos de compra.

@ Totalmente de Acuerdo

(O DeAcuerdo

O Ni en Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

O Totalmente en Desacuerdo
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EXPERIENCIA GENERAL Y SATISFACCION GLOBAL

Lo funcionarios de la Oficina de Suministros cumplen con los plazos establecidos *
y/o acordados.

(® Totalmente de Acuerdo

(O DeAcuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

(O Totalmente en Desacuerdo

El producto o servicio recibido coincide totalmente con con los requerimientos ~ *
solicitados en la solicitud de contratacion enviada a la Oficina de Suministros.

(® Totalmente de Acuerdo

(O DeAcuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo
(O EnDesacuerdo

O Totalmente en Desacuerdo

La Oficina de Suministros vela de forma 6ptima para que el contratista cumpla  *
con lo estipulado en los contratos

(® Totalmente de acuerdo

(O De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo
(O En Desacuerdo

(O Totalmente en Desacuerdo
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Para cada una de las siguientes unidades y areas de la Oficina de
Suministros que aparecen a continuacion, asigne un valor donde 1 es la menos

eficiente y 5 la mas eficiente.

Areas de
Compras
Mayores

Area de Compras
Especializadas

Area de Compras
Regionales

Almacenamiento
y Distribucion
(recepcion y
distribucion de
bienes,
requisiciones)

Importaciones
(tramites de
compra en el
extranjero)

Ejecucion
Contractual
(garantias,
reclamos,
cumplimiento de
contratos)

Tecnologias de
la Informacion
(Sistemas de
Informacion,
equipos)

Control de
Operaciones

O

@ O

En el dltimo afio he observado mejoras en el funcionamiento general del servicio *

que brinda la Oficina de Suministros.

(® Totalmente de Acuerdo

(O De Acuerdo

(O Nien Acuerdo ni en Desacuerdo

(O EnDesacuerdo

(O Totalmente en Desacuerdo

5

®

o O

No Aplica

O
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Califique la gestion general de la Oficina de Suministros en el dltimo afio con un
puntaje de 1 a 10, donde 1 representa una muy mala gestion y 10 una muy buena

gestion.

.

2 3 4 5 6

7 8 9 10

O ® O O OO O O O O

*

Asigne una calificacion para cada una de las siguientes Oficinas Administrativas *
de la Vicerrectoria de Administracion (1 es la calificaciéon més bajay Ses la
calificacion mas alta)

Oficina de

Suministros O O

Oficina de

Administracién O O

Financiera

Oficina de
Servicios
Generales

Oficina de
Recursos
Humanos

¢Qué Oportunidades de Mejora considera que tiene la Oficina de Suministros?

Tu respuesta

Indique cualquier otra observacion que considere pertinente y que nos permita
mejorar la gestion.

Tu respuesta
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8.2 PREGUNTA ABIERTA. OPORTUNIDADES DE MEJORA

¢ Qué Oportunidades de Mejora considera que tiene la Oficina de Suministros?

Realizar mas tutoriales y tenés mas informacion disponible acerca de los procesos

Los temas de compras en general, son complejos. Los cambios en leyes y procesos
vienen muy a menudo e implican formas muy distintas de procedimientos. El
colaborador OSUM deberia considerar que las unidades amigas usuarias no somos
especialistas en esa materia y menos aun, Unidades a las que la institucién no nos
brinda ni el recurso humano ni presupuestario para crecer y complementar nuestras
falencias, por lo que hay tramites que se ejecutan a veces si a caso, una vez por afio, lo
cual evita que se logre "perfeccionar" la técnica y el conocimiento en dichos procesos.
Un poquito mas de paciencia para con nosotros.

Brindar capacitaciones de las modalidad en las que se encuentra mejorando la OSUM

Asesoria pronta y oportuna de los tramites

Mejor planificacion en las compras, mejorar tiempos de entrega de las compras, mayor
oferta de articulos y bienes en disponibilidad en el almacén

Las proformas que hay que estarlas pidiendo si vencen.

Atender mas los usuarios en sus consultas a veces pasan semanas para que lo puedan
atender porque siempre estan en reuniones o capacitaciones.

Mejorar el sistema de compras para que sea mas amigable

Ofrecer mas capacitacion, por ejemplo en Sicop

Compartir mas capacitaciones para reforzar los conocimientos

Mas capacitaciones a los encargados de compra de las unidades

Me parece que seria de gran importancia que todos los analistas tuviesen las mismas
pautas a seguir en los procesos, no que eso dependa de quién tramite la compra.

Una mayor cercania a lo que SICOP genera, pues hay algunas inconcistencias

Mejorar la atencion a usuarios

Hay que mejorar la informacion con las unidades usuarias, hay un momento en que no
se sabe a quién consultarle sobre una compra, deberia de mejorarse la bitacora en el
GECO que sea mas detallada y saber por donde anda una solicitud.

n/a

Revisar el sistema Geco e integra cierto tramites en una misma pestana.
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¢ Qué Oportunidades de Mejora considera que tiene la Oficina de Suministros?

Les falta comunicar mas oportunamente los cambios en los requisitos que aplican para
las compras, explicar mas en detalle los procedimientos para acceder a un tipo u otro de
compra, y los requisitos que deben cumplirse para cada uno. Por lo general, las
sorpresas se las lleva uno al crear una solicitud y darse cuenta que los conocimientos
previos ya no aplican y no hubo una comunicacion sobre los cambios efectuados.

Mayor capacitacion en el uso de SICOP

El sistema GECO, el personal y su director, este ultimo al haber estado a cargo de
ciertos procesos tiene esa vision para proponer y poner en funcionamiento toda mejora
qgue se requiera o solicite

Que los sistemas se conecten entre si y tenga un solo criterio.

Capacitaciones trimestrales

- El sistema GECO algunas veces es muy lento, el color azul de las letras es muy
cansado cuando uno esta trabajando muchas horas en el sistema.

- En el sitio web no se encuentra toda la informacién cuando uno busca informacién
sobre algun tramite en especifico o bien, es dificil de encontrar.

- El sistema GECO o alguna plataforma deberia existir para que las empresas consulten
el tramite de pago de las facturas pendientes, esto debido a que siempre se llaman a la
Unidad y nosotros debemos contactar con OSUM o con OAF, o incluso la misma
empresa y algunas veces es dificil contactar, al existir un sitio en donde ellos digiten el
numero de factura y vean en que tramite de pago se encuentra, hace mas rapida y
accesible la atencion.

El almacén debe de hacerse de mejores insumos, ya que algunos no tienen la mejor
calidad y el usuario final lo resiente.

Mayor capacitacion y orientacion a los funcionarios sin que ello implique trasladar
responsabilidades porque con la entrada en vigencia de los nuevos cambios uno como
usuario siente la solucion es simplemente trasladar responsabilidades.

el catalogo de materiales algunas veces puede mejorar en la calidad de los productos.

Bitacoras mas completas, las actuales no dicen mucho sobre el estado de las compras,
suele ser confuso a menos de que se llame al asesor

No aplica

De momento ninguna, me siento muy satisfecha con el servicio que se le ha facilitado a
nuestra unidad académica.

Mejorar el sistema y generar mas espacios de capacitacion al afo.

Mejorar los medios de comunicacion

Brindar capacitaciones en grupos pequefios en las unidades, o por bloques de
Facultades.

Procedimientos estandarizados
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¢ Qué Oportunidades de Mejora considera que tiene la Oficina de Suministros?

Mejorar la calidad de los bienes materiales que se distribuyen a la comunidad
universitaria. Es recomendable encontrar un balance entre precio y calidad

En GECO deben de limpiar ese montdn de items obsoletos y poner los que
corresponden a estandares ya fijos y siempre actualizados, es frustrante buscar un item
en ese sistema

En sus sistemas puede mejorar para enviar alertas o mensajes de los procesos que
faltan en una solicitud

Pronta respuesta y reaccion a las solicitudes.

Los materiales algunas veces estan en mal estado, como lapiceros y pilot viene secos.
Las escobas son de muy mala calidad, los compafneros se quejan de que no sirven para
barrer porque son muy duras, algunas veces tengo que comprar en otro lugar. Gracias

Mayor comunicacion con las personas funcionarias involucradas en los procesos,
capacitacion para las personas que desconocen los procesos, pronta respuesta a
solicitudes

Hay procesos que considero que se requiere mas informacion y soporte, por ejemplo un
proveedor incumplié con la entrega de un equipo, consulte el varios lugares de la OSUM
para saber que procedia para poder obtener este bien ya que se requiere pero no recibi
respuesta

Pueden tener un manual de uso de GECO con sus respectivas actualizaciones, orientar
a las unidades desde como se generan los cédigos para compra y asi mejorar la calidad
de los que se requiere y a buen precio, mejorar la ejecucion contractual

N/A

Mejorar los catalogos de productos de Geco agregando fotografias, pues con solo la
descripcion de torna mas complejo encontrar el producto deseado.

Mejorar la atencién telefénica, en muchas ocasiones no contestan a pesar de llamar a
varias extensiones que tiene la Oficina.

Capacitar mas a los usuarios sobre los distintos tipos de compras. Tener videos
explicativos actualizados. Dar mayor informacién sobre la trazabilidad de las compras.

No aplica

Mas capacitaciones virtuales de procesos nuevos o cambios cuando ocurren

Invertir en mejorar el sistema GECO para que sea mas amigable en el momento de
realizar los tramites

Definitivamente cambiar el sistema GECO que se comunique con otros sistemas para
que pueda agilizar los procesos. Son demasiados tramites administrativos para cada
proceso.

Que los asesores cumplan con su rol. Ejemplo: atiendan llamadas, consultas por correo
y que brinden la ayuda necesaria, por cuanto no toman en cuenta que no todos los dias
hacemos tramites de compra en OSUM.

Que el flujo de autorizaciones etc, dé un informe automatico por correo, de tal manera
que el usuario le pueda dar seguimiento a su solicitud sin tener que acudir al analista.
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¢ Qué Oportunidades de Mejora considera que tiene la Oficina de Suministros?

Brindar una capacitacién oportuna en las diferentes adaptaciones o mejoras que han
realizado al Sistema Geco, ya que a veces lo que le indican al usuario es que vea el
tutorial y en ocasiones no es suficiente con eso.

Con respecto al servicio al cliente estan bastante bien.

La asesoria que brinda al explicar los procesos que contiene la oficina.

No tengo

EN LO PETSONAL REQUIERO MAS CAPACITACION

Los sistemas de informacion evidentemente tienen la flexibilidad para implementar
mejoras que simplifiquen la gestidon de pagos con cargo a érdenes de compra. Es
imperativo mejorar la infraestructura tecnoldgica para que el sistema sea mas
responsivo, para que guarde cambios preventivamente, para que el usuario pueda
establecer el tiempo limite de la sesion, para que incluso se pueda manejar desde ahi el
sistema de informacion del presupuesto ante la dramatica desactualizacién del sistema
web actual de oaf que parece haber quedado detenido hace mas de 10 afos. El sistema
GECO deberia ser el sistema de gestion e informacion de presupuesto.

Mejoras en la pagina o un cambio, que los usuarios sean capacitados en los cambios o
procesos de cambios que se dan

Mejorar la comunicacion, mostrar dominio de las actividades propias, evitar
contradicciones que luego le son achacadas a quienes realizamos las compras

definitivamente urge mejorar GECO y los tiempos de atencién de reportes de error en el
sistema

Capacitar a los usuarios en los tramites que lleva a cabo la OSUM

En el sistema Geco se debe de visualizar mejor la bitacora de acciones de cuando la
compra esta en SICOP.

Muy pocos companieros atienden los teléfonos y solo algunos ofrecen asesorias
inmediatas y con mucha calidad humana como ejemplo Juan Pablo Sanabria y Steven
en el area de compras.

Estandarizar procesos en ejecucién de solicitudes de compra

Mejorar sistema ya que en ocasiones no entra de noche, se pega el sistema, el tiempo
de desconexidén es muy corta, la impresién de la DI antes de la aprobacién, poder
visualizar las solicitudes y 6rdenes de compra de afo anterior

A veces es complicado que el seguimiento de alguna gestion, la hagan diferentes
funcionarios

Ofrecer capacitaciones o tutoriales de los diferentes procesos, de manera que las
personas que realizan el proceso por primera vez le sirva esta herramienta de apoyo, asi
como para los que ya lo realizan para consultar. Se podria consultar los temas o areas
de mayor interés para los tutoriales.

Mejorar los tiempos de respuesta.

El sistema aun hay que mejorarlo no es tan intuitivo y ademas es muy lento
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¢ Qué Oportunidades de Mejora considera que tiene la Oficina de Suministros?

Mayor cobertura en la capacitacion en las Sedes Regionales a todos los funcionarios
que tienen interaccién en el proceso de compras

Ninguna

Informar cada cierto tiempo el estado de las compras por SICOP, al menos dos veces al
mes, un mensaje automatico estaria bien.

sE REQUIERE APOYO EN CAPACITACION A JEFATURAS ADMINISTRATIVAS
NUEVAS EN EL USO DE geco, PRINCIPALMENTE PARA COMPRAS MAYORES.

Seria bueno que muestren el tiempo que se tarda cada tramite o por lo menos una fecha
aproximada y quién lo tiene asignado en el sistema GECO, para que sea mas sencillo
de consultar y no tener que llamar a varios numeros o estar molestando sélo a una
persona para que lo pueda orientar a uno. Gracias!

Brindar capacitaciones al personal... como las que se brindan periodicamente sobre
organos colegiados en las que se recuerdan los conceptos y se ponen ejemplos de los
procesos. Para alguien que es nuevo en el puesto, es importante la retroalimentacion. A
pesar de que si uno llama a la OS generalmente recibe buen trato, siempre se explica lo
g se solicita , no es siempre que hay apertura para dejar clara la consulta. En mi caso,
una persona que me ha ayudado y siempre esta anuente en explicar es Adelman
Vargas.

Mas divulgacion y capacitacién en el proceso de compras.

Sistemas mas amigable

en la parte de capacitaciones sobre la ley de contratacion administrativa y sobre las
compras al exterior creo que deberian brindar mas facilidades ya que los proveedores al
exterior son muy dificiles que cumplan con todos los requerimientos y mas si son
compras de bajo monto.

Mas capacitacion en el uso de los sitemas de compra

Creacion de instructivos para todos los procedimientos en GECO y como corregir los
errores. Agilizar tramite. Capacitacion en la resolucion de problemas en el sistema y
durante la ejecucion. Sanciones a empresas que no cumplen con los estandares de
calidad ofertados en compras abiertas.

Mayor rapidez en los tramites, una comunicacion mas clara con respecto a requisitos,
que todas las personas atiendan con amabilidad porque me he encontrado con un par
gue hace que de pereza tener que llamar para hacer una consulta

Posibilidades de capacitacion en el uso de los sistemas.

Considero valiosa la capacitacion, creo que estamos carentes y podria reforzarse para
agilizar los procesos y apoyarnos en conjunto.

capacitar en contratacion administrativa a toda la U

Capacitaciones, informacion, comunicacion, proyeccion a sedes, acompanamiento a
sedes, seguimiento de procesos.
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¢ Qué Oportunidades de Mejora considera que tiene la Oficina de Suministros?

GECO es un sistema robusto con un enorme potencial, pero lamentablemente, su
frecuencia de actualizacion es baja, en contraste con sistemas similares en el sector
privado que se actualizan al menos cada 6 meses. Incluso, GECO podria reemplazar al
sistema SIAF, que se encuentra obsoleto, utilizando una version de Oracle que ya no se
usa desde hace muchos afos y que es totalmente insegura, ineficiente e ineficaz. Sin
embargo, para modernizar GECO en su funcion actual se requiere un equipo de
tecnolégico mucho mas avanzado y disponible, asi como que su equipo de informaticos
se mantenga actualizado y capacitado en Inteligencia Atrtificial para facilitar el desarrollo
y las mejoras continuas.

Un ejemplo claro de esta problematica es su médulo mas actualizado, Ordenes de
Compra para Servicios, que a pesar de ser el mas moderno, es lento e ineficiente para
el usuario debido a su ejecucion en el servidor. Otro ejemplo es las Ordenes de Compra,
por ejemplo en las Decisiones Iniciales: el cierre automatico de sesion y la pérdida de los
cambios realizados obliga a duplicar esfuerzos y reduce la productividad. La
implementacion de tecnologias asincronas como Fetch API, nativa de JavaScript y de
facil integracion, junto con una funcién de guardado automatico que evite la pérdida de
datosmejoraria significativamente la experiencia del usuario y la eficiencia del sistema,
algo crucial en el contexto de una institucion publica.

Esta optimizacion o modernizacion es clave para que GECO alcance un mayor potencial
y brinde un servicio publico institucional eficiente y altamente satisfactorio, y sin duda el
equipo informatico esta en capacidad de implementarla.

Se deberia dar mas seguimiento por parte de los funcionarios gestores.

Atender las propuestas de mejora que se le presenta oportunamente.

La gente que trabaja revisando y aprobando la incorporacién de nuevos items para
poder realizar las érdenes de compra en GECO son un desastre como funcionarios,
devuelven los items sin ningun criterio consistente entre uno y otro, las razones cambian
segun el funcionario. Las razones que dan, se corrigen, y otro revisa y lo devuelve por
una razon diferente y asi hasta 4 veces. Eso aparte de lo que tardan haciendo la revision
de un item, que a veces es hasta de un mes o0 mas, el tiempo pasa, los dineros se
pierden, porque los plazos se vencen y nunca se pudo ejecutar el presupuesto, porque
nunca se pudo realizar la orden de compra. Si un item tiene problemas, deberian de
decirle TODAS las razones por las que esta mal, para que los usuarios lo corrijan y la
proxima vez, se pueda aprobar, por quien sea, porque todos deberian tener los mismos
criterios de revision. NO hacen eso, simplemente juegan con el tiempo de los usuarios y
con el presupuesto de la Universidad.

Y en cuanto a contactarlos, es un suefio que contesten el teléfono (en parte porque
tienen las extensiones desactualizadas) y si lo hacen, solo dicen que tienen mucho
trabajo, como si los usuarios estuvieran de vacaciones.
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¢ Qué Oportunidades de Mejora considera que tiene la Oficina de Suministros?

Consultar anualmente con las unidades si los suministros son suficientes y consultar si
estan quedando materiales sin utilizar y reasignar esos materiales a otras Unidades
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8.3 PREGUNTA ABIERTA. OBSERVACIONES PARA LA MEJORA

Indique cualquier otra observacion que considere pertinente y que nos permita
mejorar la gestion.

Algunos colaboradores, la mayoria ya jubilados, no tenian una relacién ni respetuosa ni
cordial con las unidades usuarias. Era imposible ubicarlos y si se localizaban, era de fijo
una "regafada" para el usuario. Capacitar en buenas practicas sociales y de comunicacion
al colaborador OSUM, siempre sera un valor agregado en la relaciéon con el usuario final.

Mejorar la comunicacion no contestan los telefonos

no tengo. La Atencion a los ususarios, mejoré muchisimo.

La posibilidad que existiera un software que ayudara a clasificar los articulos o bienes ,
ingresando su nombre y que pudiera sugerir al menos la agrupacién correspondiente y la
partida presupuestaria.

Mejora el sistema GECO ya que es horrible a la hora de buscar algun bien, si fuera posible
con fotos del bien ya que a veces se busca por la marca y no por el nombre real y
localizarlo es toda una odisea.,

En general los servicios son buenos, la atencion de los comparieros es muy buena, pero
se realiza mucha tramitologia en los procesos.

Buscar optimizar los procesos de las solicitudes

En general se ha trabajado muy bien

n/a

Realizar mas tutiriales en espacial los relacionados con compras mediante SICOP

Sigan adelante con el programa de capacitacion que es de mucho provecho.

Videos tutoriales sobre el SICOP paso por paso, muchos de los usuarios no conocen bien
este sistema y asi se evitaria llamar constantemente al personal de la OSUM

Es bueno que ofrezcan un refrescamiento de como buscar articulos en SICOP, ya que al
momento de generar un articulo en GECO, se nos devuelve el articulo por que ya hay
similares en SICOP, pero es un poco mas complejo de encontrar, esto seria bueno asi
contribuye a evitar tantos errores en el momento de la inclusion.

Mayor orden en el seguimiento de las compras.

Atender a los usuarios porque por teléfono es dificil localizar al personal.

muy bien seguir mejorando

No aplica

No hay comentarios

Actualizacion en GECO de informacion y anexo de documentos como la orden de compra

Con respecto al GECO, es adecuado que el tiempo que permanece la sesion abierta sea
mas amplia. Muchas veces se cierra la sesién mientras se elabora una solicitud de orden
de compra o una solicitud de compra de servicio.

Sobre todo en orden de servicio

Hay que buscar la forma en que los proyectos de Vinculo Remunerado Externo, que son
contratados después de Septiembre, puedan realizar las compras que requieren para
poder desarrollar el o los proyectos contratados.
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Indique cualquier otra observacion que considere pertinente y que nos permita
mejorar la gestion.

Cualquier observacion que se reciba son oportunidades de mejora, creo que deberian de
realizar encuestas mas a menudo sobre los materiales, ya que quien los utiliza son los
que tienen el mayor conocimiento de los productos y su calidad.

Mejorar la calidad del personal administrativo y la comunicacion a nivel interna y externa
de la oficina, agilizar procesos

Considero que el sistema de solicites de compra cierra muy pronto, por lo que en
ocasiones hay remanentes que se podrian utilizar en la compra de equipo pero no se
puede hacer porque el sistema esta cerrado

Mejorar las compras por fondos de trabajo de manera que se puedan ejecutar garantias

N/A

Mejorar los catalogos de productos de Geco agregando fotografias, pues con solo la
descripcién de torna mas complejo encontrar el producto deseado.

No aplica

Elaborar mas tutoriales de todos los tramites a realizar por las unidades porque cuando
en una unidad se debe hacer alguna gestion en el GECO por primera vez es un poco
complicado

Agradezco la colaboracion de Adelman Vargas quien siempre esta dispuesto a colaborar
cuando se necesita de forma amable y respetuosa.

La atencion telefénica nunca ha sido la mejor, pues en muchas ocasiones hay que marcar
varias veces para que contesten, incluso desde la Recepcion

Ninguna

Muchas gracias por su gestion

Agradezco la empatia de proporcionar el conocimiento con los distintos procesos que
contiene la oficina, gracias.

No tengo

Muchas gracias por la evidente mejora en el servicio que se ha notado en los ultimos dos
afnos. De verdad que es un gran alivio sentir el apoyo de todas las gestoras, incluso la
cercania que se siente desde las jefaturas y las gerencias. Es realmente digno de
admiracion la resiliencia y la adaptacién que estan haciendo a las nuevas condiciones del
mercado, facilitando procesos que cada vez son mas burocraticos por las leyes.

contar con los procedimientos escritos necesarios que sean facilmente comprensibles y
de facil conuslta

considero que la atencion por parte de los compafieros y compafieras es muy buena,
siempre atenta y respetuosa, buscando solucién para las unidades, mis felicitaciones!

Que continten con la capacitacion continua en los procesos.

De alguna manera informar en el GECO el estado en que se encuentra el tramite que se
esta realizando.

Siempre tenemos el apoyo del personal de su Oficina, un agradecimiento especial a Maria
Fernanda, Michelle, Juan Pablo e Ignacio, que siempre nos colaboran muy amablemente.

Cuando se realiza una solicitud de compra por fondo de caja chica nacional y extranjero,
no deberia de llegar al analista hasta que la decision inicial esté firmada y adjunta en




OD| O: Oficina de,
conis OCP gaiaten

&j? ANALISIS DE SATISFACCION OCP-DA017
W DE USUARIOS DE LA OFICINA
UNIVERSIDAD DE DE CONTRATACION PUBLICA
COSTARICA (OFICINA DE SUMINISTROS) | VERSION: | PAGINA FECHA DE
2024 01 86 DE 87 EMISION:
VICERRECTORIA DE 30/10/2024
ADMINISTRACION

Indique cualquier otra observacion que considere pertinente y que nos permita
mejorar la gestion.

GECO, el sistema deberia de de tener la opcidn de enviar la solicitud aprobado por medio
del sistema GECO hasta que adjuntemos la decision inicial firmada

1. En algunas preguntas se enfocan en el ultimo afio y otras en la actualidad, me parece
que deberian medir una u otra. 2. Seria bueno que se apoyen de un profesional en
Estadistica para formular las preguntas de este tipo de encuestas, ya que en algunos
casos no tenia otra respuesta a marcar que hubiese preferido. 3. No informan cambios
importantes, por ejemplo, cuando las personas que nos atendian se jubilaron, nunca
existi6 comunicado alguno de quién nos iba a empezar a atender. 4. No hay un trato
personalizado, ahora nos atienden diferentes personas. 5. No conocen a las unidades
usuarias y esto es un problema que se ha dicho en diferentes ocasiones, deberian saber
gué hacemos aparte de atender compras. Muchos de los que nos atienden piensan que
solo nos dedicamos a compras y estamos esperando que suene el teléfono y que
podamos atenderlos de inmediato, muchas veces es tal la persecucion que son muchas
llamadas, en vez de dejar un correo electronico con lo que necesitan para atenderlo
cuanto antes. Entiendo los tiempos de la normativa de compras, sin embargo, no todos
son congruentes con lo que piden y como lo piden. 6. Las diferentes personas que nos
atienden nos piden hacer el tramite diferente. 7. Asumen que sabemos también usar el
SICOP que ni siquiera colaboran con enviar un manual para realizar lo que ellos dicen. 8.
En el ultimo afo tuve problemas con analistas irrespetuosos y que por ahora los unicos
que rescato y de los que me sé los nombres porque cuando uno ocupa ayuda es a quiénes
recurro es a Josué y a Juan Pablo, y ojo que no necesariamente ellos atienden todos mis
requerimientos, pero uno sabe que si se les pregunta de otro tipo de tramite le van a
colaborar. 9. De ustedes nunca se reciben comunicados sobre algun cambio en el sistema
GECO, o cambios en procedimientos. Por ejemplo, aprobar el cartel de una licitacién por
medio de SICOP, es la primera vez que una persona me solicité esto (hace poco), donde
nunca nadie me ha pedido eso y por obvias razones no sabia como hacerlo. 10. Para
indicar si una unidad o area de ustedes es eficiente o deficiente, primero debo conocer el
personal que trabaja en cada una de estas, segundo debo saber exactamente qué hace
cada una de estas unidades, ya que por ejemplo desconozco que tuvieran una unidad o
area que se llama Control de Operaciones

Me parece importante que los usuarios tengamos mayor claridad, sobre el manejo y
gestion del catélogo.

Se podria consultar los temas de interés para recibir capacitacién o actualizacién (virtual
o presencial).

Debe haber una respuesta mas agil entre Suministros y OAF sobre todo cuando se
suceden errores que ameritan devoluciones de presupuestol

NA

Ninguna

Contar con una persona asesora para la unidad, ya que genera mucha inestabilidad
consultar con una persona y que esta te mande a consultar con el compairiero.

No tengo mas observaciones.

NA
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Indique cualquier otra observacion que considere pertinente y que nos permita
mejorar la gestion.

Sin observaciones

crear manuales y procedimientos

aveces se hacen cambios en el sistema geco y no son comunicados,

Hay funcionarios que no quieren realizar procedimientos o piden mas informacién de la
existente para algunos procesos retrasando las compras, ademas piden modificaciones
de las proformas demasiadas veces en ocasiones por el mismo retraso de la Oficina de
Sumistros. Traslado de sus propias funciones a la unidad solicitante para evitar trabajo y
responsabilidades.

En cuanto a la OAF, NECESITAN agilizar los procesos. No es posible que los reintegros
duren tanto, es un atraso para las unidades y eso hace que no se pueda ejecutar el
presupuesto de manera eficiente.

Realizar mejoras al Sistema, respetuosamente creo que puede funcionar mejor, ser mas
amigable y agil, facilitar la dindmica de ingreso de lineas, que se puedan contabilizar,
hacer las busquedas mas rapidas y contar con un breve manual que oriente al usuario.




