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INTRODUCCION

La Personeria Distrital de Medellin consciente de la importancia de conocer la percepcion
que tienen los grupos de interés respecto a la experiencia de atenciéon y servicios
prestados, ha definido mecanismos, asi como, canales de comunicacion para medir la
satisfaccion de éstos, en aras de la toma de decisiones y el mejoramiento continuo en la
gestién. En el presente informe se da cuenta del grado de satisfaccion de los proveedores
de la entidad, en los procesos contractuales celebrados y/o ejecutados durante el
segundo semestre del afio 2023.

Los resultados presentados fueron obtenidos mediante la aplicacion del cuestionario
FMSPO11 Encuesta a la satisfaccion de proveedores, el cual fue desarrollado de manera
telefénica y con el apoyo, tanto de correo electronico, como de la herramienta digital
Google Forms. Este tuvo como propésito, ademas de conocer la satisfaccion de los
agentes de bienes y servicios, dar cumplimiento al requisito 4.2. “Comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas” de la norma técnica 1SO 9001:
2015, establecida en nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.

El formulario indaga por aspectos que permiten el seguimiento en relacién a, la claridad
en solicitud de requerimientos y negociacién, la imparcialidad para llevar a cabo el
proceso de negociacion, la comunicacion con respecto a las sugerencias de calidad de los
productos y servicios, y la oportunidad para el tramite de pago. Para el periodo
comprendido entre junio y noviembre del afio en vigencia se realizé un total de siete
encuestas, aplicando la metodologia de muestreo aleatorio simple (M.A.S.).

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas permiten evidenciar una
satisfaccion general promedio de los proveedores del 88%, lo cual muestra un grado de
favorabilidad bueno. El 100% de las organizaciones participantes de la encuesta valoraron
con una calificacién de excelente la claridad de la negociacién y tramites de contratacion,
la imparcialidad para llevar a cabo el proceso de contratacion, la recepcién y trato de los
integrantes de la entidad sobre su propuesta, y el respaldo del SGC en la negociacién de
sus productos y servicios.
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100%
100% 100%
72% 72% 72%

28% IZB% 28%
Claridad sobre |J Claridad de la Imparcialidad para Recepcion y trato de Comunicacion Claridad y
requerimientos legociacion y tramites llevar el proceso de los funcionarios sobre frente a las oportunidad para el

solicitados de contratacién seleccion su propuesta sugerencias tramite de pago
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INVERSIONES Y SUMINISTROS RL SAS Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Bueno Excelente
ASF SOLUCIONES S.A.S Bueno Excelente Excelente Excelente Bueno Excelente Excelente
COMUNICACIONES Y RELACIONES Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente
GLOBALES SAS
EVALUA SALUD IPS Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente
INSTITUCION UNIVERSITARIA COLEGIO Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente
MAYOR DE ANTIOQUIA
COMFAMA Bueno Excelente Excelente Excelente Bueno Excelente Excelente
UNISABANETA Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Bueno Excelente
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Claridad sobre los requerimientos solicitados de sus productos o servicios

Claridad sobre los Claridad sobre los
requerimientos solicitados requierimientos
- Segundo semestre 2023 -Periodo 2022
799, 57%
43%
28%
Bueno Excelente Bueno Excelente

De acuerdo con los datos recopilados, durante el segundo semestre del afno 2023 el
100% de los proveedores encuestados se sienten satisfechos con la claridad frente
a los requerimientos solicitados de sus productos y/o servicios prestados a la entidad.
Tal como se visualiza en el gréafico, el 72% de las organizaciones valoran este aspecto
excelente y el 28% bueno, evidenciando que perciben una comunicacién clara de los
requisitos exigidos en el proceso de solicitud y presentacion de la oferta.

Lo anterior, muestra en relacién con el primer semestre del afo en vigencia, que se
mantiene la tendencia; e igualmente, en comparacion con las cifras del periodo de gestion

2022 los resultados son similares, presentando un leve crecimiento en la actualidad.

Claridad sobre la negociacion y los tramites de contratacion

Claridad sobre la Claridad sobre la
negociacion y tramites negociaciéon y tramites
- Segundo semestre 2023 - Periodo 2022
100% 72%
28%
Excelente Bueno Excelente
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En el segundo semestre del afno 2023, el 100% de los proveedores participantes de la
encuesta valoraron que la claridad sobre la negociacion y los tramites de
contratacion es excelente. Esto refleja, que la entidad procura en la gestion contractual
garantizar la principios y normatividad establecidos, y responde a lo esperado por las
organizaciones que suministran bienes y/o servicios.

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas del afo 2022 y durante el
primer semestre del 2023, se observa que, si bien el grado de satisfaccion respecto a los
trdmites de contratacion y negociacion es favorable, existe un margen de mejora, en
tanto, en la anterior encuesta el 50% valoro el item como excelente y el otro 50%, bueno.

Imparcialidad para llevar a cabo el proceso de seleccion para la contratacion

Imparcialidad en el proceso de Imparcialidad en el proceso de
seleccién seleccion - Periodo 2022
- Segundo semestre 2023

100%

72%

28%

Excelente Bueno Excelente

Los datos de las encuestas realizadas reflejan el compromiso de la Personeria Distrital de
Medellin en la promocion de una competencia en condiciones de igualdad de
participacion, transparencia y en procura de controlar la imparcialidad en los procesos de
contratacion. Durante el ano 2023 el 100% de los proveedores encuestados
expresaron que la imparcialidad de la entidad para llevar a cabo el proceso de
seleccion en la contratacion es excelente. De manera que, en relacion al ano 2022
incrementa.
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Recepcion y trato de los funcionarios sobre su propuesta

Recepcion y trato sobre su Recepcion y trato sobre su
propuesta propuesta - Periodo 2022
- Segundo semestre 2023
72%
100%

28%

Excelente Bueno Excelente

Con una valoracion de excelente en la recepcion y trato, tanto de los funcionarios,
como de los colaboradores de la entidad, el 100% de los proveedores participantes
de la encuesta de satisfaccion perciben una adecuada gestion de las relaciones.

Si bien, los resultados del semestre anterior y del afio 2022 también fueron positivos, en
relacion a las anteriores cifras -el 88% de los proveedores calificaron como excelente este
aspecto-, vale mencionar que se presentaron mejoras. Esto es importante, en tanto las
buenas relaciones facilitan la transferencia de informacion y agilizan los procesos.

Comunicacion frente a las sugerencias con respecto a la calidad del servicio o
producto que entrega

Comunicacion frente a las
sugerencias
- Segundo semestre 2023

Comunicaciéon frente a las
sugerencias
- Periodo 2022
28%
72%

14%
28%

Bueno Excelente Regular Bueno
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Segun los datos recopilados, la comunicacién frente a las sugerencias con respecto a la
calidad del servicio o producto que entrega, para el segundo semestre del afo 2023
continuo en 72% para una percepcion de excelente y el 28%, bueno. Y en relacion al afio
2022, muestra un leve incremento, pues el 57% calificaron este item como excelente y el
43% como bueno.

Lo anterior, refleja el interés por la implementacién de acciones hacia el mejoramiento
continuo. Sin embargo, deja una invitacion a el fortalecimiento de la comunicacion en la
retroalimentacion respecto al producto y/o servicio, de manera que se construya confianza

entre las partes, lo que puede conducir a un compromiso continuo con la calidad y
satisfaccion.

Claridad y oportunidad para el tramite del pago por los servicios o productos que
entrega

Claridad y oportunidad para Claridad y oportunidad para
el tramite de pago el tramite de pago
- Segundo semestre 2023 - Periodo 2022
72%
58%
28% 28%
14%
Bueno Excelente Regular Bueno Excelente

En relaciéon a la calidad y oportunidad para el tramite del pago por los servicios o
productos que entrega, en el segundo semestre del afio 2023 continua el crecimiento
en el nivel de satisfaccion. Tal como se observa en el gréafico, el 72% de proveedores

participantes de la encuesta valoran como excelente este aspecto y el 28% restante,
consideran que es bueno.

En contraste, durante el afo 2022 el 58% de las organizaciones encuestadas
consideraron este aspecto como excelente, el 28% bueno y el 14% regular.

Cabe mencionar que los proveedores sefialan como una oportunidad de mejora, efectuar
una notificacion al correo electrénico del pago de las facturas, con el proposito de sanear
cartera y verificar las retenciones aplicadas.
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Respaldo que le ofrece el sistema de gestion de calidad en la negociacion de sus
productos o servicios

Respaldo del SGC en la Respaldo del SGC en la
negociacion negociacion
- Segundo semestre 2023 -Periodo 2022
100% 57%
43%
Excelente Bueno Excelente

En el segundo semestre del afno 2023, el 100% de los proveedores calificaron como
excelente el respaldo que ofrece el Sistema de Gestion de la Calidad en la
negociacion de sus productos o servicios.

Pese a que los las calificaciones en el semestre anterior y durante el afno 2022 también
fueron positivas en este asunto, se observan mejoras. Es de recordar que, en los
resultados de la anterior encuesta el 37% de las organizaciones participantes

consideraron que el respaldo del SGC en la negociacién es excelente y el 63% lo
calificaron bueno.

Los cambios logrados permiten evidenciar la apuesta por el mejoramiento continuo y la
busqueda de la Personeria Distrital de Medellin por construir el SGC como una

herramienta de gestién sistematica y transparente que permita dirigir el desempeno
institucional en términos de calidad.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas a los proveedores
que celebraron y/o ejecutaron contratos con la Personeria Distrital de Medellin en
el ano 2023, permiten evidenciar una satisfaccién general con la gestion de los
procesos contractuales. Asi lo demuestra, las valoraciones de excelente en el 47%
de los aspectos evaluados, y bueno en el 43% de los factores cuestionados.

En particular, las mejores calificaciones fueron para la claridad de la negociacién y
los tramites de contratacion, la imparcialidad para llevar a cabo el proceso de
seleccion, la recepcién de la propuesto y el trato por parte de integrantes de la
entidad, y el respaldo del Sistema de Gestion de la Calidad en la negociacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que, si bien el grado de
satisfaccién general respecto a los procesos contractuales de los proveedores en
la entidad ha sido considerado favorable en el anterior semestre y en el periodo de
gestion del afo 2022, existe un margen de mejora en la percepcion, del 86% de
los factores evaluados. En este sentido, es importante continuar el fortalecimiento
de los procesos y procedimientos, con el fin de no bajar el nivel y lograr un optimo
desempefio en la gestion.

Segun los resultados y las sugerencias, las oportunidades de mejora estan
encaminadas a fortalecer y promover una comunicacion clara en los
requerimientos solicitados, las sugerencias respecto al producto y/o servicio
entregado y el tramite de pago. Implementar practicas y herramientas para una
comunicacion asertiva, es fundamental para facilitar la transferencia de
informacion, agilizar los procesos, afianzar la confianza y evitar contratiempos.

OSCAR JOSE FRANCO ECHAVARRIA
Jefe Oficina de Planeacion
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ENCUESTA A LA SATISFACION DE LOS PROVEEDORES
PERSONERIA DISTRITAL DE MEDELLIN

Fecha:

Mombre o razon secial del proveedor

Direccion:

Teléfono:

Comen electrénico:

Mombre y cargo del encusstado:

Mombre y cargo de quien realiza la encuesta:

Califique los siguientes factorss marcando con una “¥° en EXCELENTE, BUEND,
REGULAR O DEFICIENTE; gue son determinantes en la gestién de la Personeria
Distrital de Medellin con sus proveadores

Como califica la claridad sobre los
1| requerimientos  solicitados de  sus| E B R D
productos o senvicios

2 Como califica la claridad de . |3
neqociaciin v los tramites de contratacion

Como califica la imparcialidad para-fievar
3| a cabo el proceso de seleccion para laY E B R D
contratacion

4 Como califica la recepcion y el'iralo de los
funcionarios sobre su propuesta:

Como ha sido la comunicacion, frente a
las sugerencias con respecto a-la calidad
del semvicios o productos que Usted
entreqa

Como califica la claridad v oportunidad
6 | para el tramite. del pago: por los semvicios | E B R D
o productosque Usted entrega.

Como califica.el respaldo que le ofrece el
7 | Sistema“de Gestion.de la Calidad en la| E B R (8]
neqociacién de-sus productos o senicios

OBSERVACIONES W0 SUGEREMCIAS.

libre,  Express -.\'_Il.nl.rla
gue la Persan
so, cETuaciin o supresicn de ke
cidn relevanis sobee las con -
Parsonaria Distrital de Madellin, 6 en vidud de la melacion contractual o legad -.'-g-ﬂ te e e |_\u| tan oo lar
ajecutar los difereries programas socizes v comertiales de [ Entidad, netficar o fadl I| i & accesd A jos sericios rua%u

Atitarrizg e

titudar de los dalos [.IErSI!'I:ﬂLH
mnde en la fecoleocan

y nehdaln-n.e i
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Anexo 1- Formulario encuesta

estudics confractuales, y para reporfaries a organismos de control o autoridad cohpelente en ejercicio de sus funciones,
previo requerimiento formal. Dicho tratamiento se podra realizar como responsable o a través del encargado que indique la
Personeria Distrital de Medellin. Adicionalmente, entiendo que podré ejercer mis derechos de conocer, actualizar, rectificar y
suprimir mis datos personales, salvo los gue requieran de acuerdo con la relacién legal o contractual gque tengo con la

Perzoneria de Medellin. Lo anterior, bajo el cumplimiento de su politica de Proteccion de Datos, seqin lo reglamentado por
la ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013.

AUTORIZA 31

NO

Nota: si bien, a la fecha de presentacion del informe se encuentra vigente la versién 13
del formato FMSP011, implementada con la resolucién 728 NOV 9 del 2023, para las
encuestas aplicadas en el presente informe se utilizd el formulario en la version 12. Ello,

en tanto la convocatoria y cuestionario se llevo a cabo entre el 11 de octubre y el 7 de
noviembre del presente afno.
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