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1. Objetivo
Establecer los lineamientos de aplicacién en el INTECAP, para la integracion de los factores de medicion

de la calidad del servicio que brindan los proveedores individuales de servicios técnicos o profesionales
con actividades de seguimiento y correcciones correspondientes.

2. Alcance
Medir la calidad en el servicio a los proveedores individuales de servicios técnicos o profesionales que
prestan servicios a la Institucién en el afio en curso, mediante la integracién de resultados de los factores
evaluados.

3. Responsabilidad

Los responsables del cumplimiento de lo establecido en este documento son: unidades operativas,
Divisiones Regionales, Departamentos Técnico Pedagégico, Departamento de Aseguramiento de la
Calidad y Division de Recursos Humanos, quienes deben realizar las mediciones de los factores definidos
y dar seguimiento a las actividades que correspondan.

4. Definiciones:

Habilitacién: proceso realizado por la Divisién de Recursos Humanos en el que indican que un proveedor
individual de servicio técnico o profesional esta disponible en el sistema informatico.

Inhabilitacion: proceso realizado por la Division de Recursos Humanos en el que indican que un
proveedor individual de servicios técnicos o profesionales no esta disponible en el sistema informatico
para ser contratado.

Base de datos: conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y almacenados sistematicamente
para su uso posterior.

Mapa de Calor: herramienta utilizada para la visualizacion de datos, que identifica las distintas categorias
(contratable, no contratable, con seguimiento o informacién insuficiente). En su eje vertical muestra la
cantidad de mediciones aplicadas a cada proveedor de servicios y en el eje horizontal la subcategoria (A,
B, C o D) que se obtiene del promedio ponderado modificado.
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5. Descripcion:
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5.1 Diagrama medicion de la calidad del servicio de los proveedores técnicos o profesionales

Actividad

Diagrama

Responsable

Documento
Consultado

Documento
Generado

Descripcion

El DAC al final de cada semestre del afio en
curso traslada a la DH, la integracién de la base
de datos que se obtienen en SITIO con los
resuitados de:

Integrar y
trasladar los «  Supervisibn metodoldgica
DAC/DTP/ pervis :
1 | resultados de DH 1 2 e Reevaluacién de proveedores.
los + Medicion de la satisfaccién del cliente
proveedores
- Nota: Los resultados de la medicion de la

satisfaccion del diente, son validos si el 30% o
més participantes han realizado la medicion.
La DH envia la informacién correspondiente a
las UO y DTP al tener los resultados, con las
siguientes consideraciones:
Los Proveedores Individuales Técnicos o
Profesionales en nivel color verde (A3, A2) se
mantienen habilitados en la base del sistema
informético de SITIO.
Para B3 y B2 continian habilitados y aplica

Realizar v OH /OTP / retroalimentacion de mejora por parte de la UO

2 | seguimiento a - Lo 2.3 contratante.
resultados

En nive! color naranja (C3 y C2) se consideran
contratables sujetos a acciones de
seguimiento por parte de la UO contratante y
del DTP.

En nivel color azul (A1, B1, C1 y D1) por tener
una o dos evaluaciones registradas, seran
objeto de andlisis por parte de la DH, para que
mantengan su disponibilidad en la base del
sistema informatico correspondiente.

A
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No.

Actividad

Diagrama

Responsable

Documento
Consuitado

Documento
Generado

Descripcion

Aplicar
inhabilitacion

Sl

DH/DTP/
DAC

2,3y4

a)

Los Proveedores Individuales Técnicos o

Profesionales en nivel rojo (D3 y D2) son
inhabilitados por la DH en el afio a cursar,
finalizado su contrato.

b)

Una solicitud de inhabilitacion inmediata

también se puede producir por los siguientes
casos:

I. Formacién metodolégica: La DH define
el tiempo maximo que puede tener un
proveedor de servicios para obtener su
formacion metodoldgica, segin Normativo
vigente; en caso de no obtenerla en el
tiempo establecido, se justifica la
inhabilitacion inmediata.

.Queja: el DTP de la regién donde se
originé la queja, en coordinacion con el
DAC, reunen las evidencias y cuando
procede, se solicita a la DH la inhabilitacion
inmediata del proveedor.

. Prestacién del servicio: con base en las
evidencias que se obtenga de los
seguimientos y cuando el caso amerite, el
DTP con visto bueno de la jefatura
regional, solicita a la DH la inhabilitaciéon
inmediata del proveedor.

.Bajo dominio técnico: la DH puede
inhabilitar a los proveedores, gue obtengan
un_resultado menor a 70 puntos en la
evaluacion técnica establecida, después
de haber implementado acciones de
mejora.

Rehabilitar al
proveedor de
servicios
técnicos o
profesionales

Uo/DTP/
DH

a)

b)

La unidad operativa interesada en su
contratacion podra solicitar su habilitacién
reiniciando el proceso de calificacion, de
acuerdo a Normativo vigente.
Programando seguimiento interno a sus
actividades.

Casos no previstos: seran analizados en
conjunto por la DH y DTP regional
interesado y regional que solicitd la
inhabilitacién inmediata, considerando el
historial del proveedor y evidencias de
cumplimiento de contratos registrados.

A

A&
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6. Referencias del diagrama de despliegue

No. Cédigo Nombre del Documento

1 N/A Bases de datos

2 N/A Base integrada de resultados

3 N/A Mapa de calor (en anexos)

4 G.ADH-08 Nmm.ﬁmpaahwmmciéndeptmeedomsindivmw&sefvidoswmimso
profesionales

7. Abreviaturas del diagrama

No. Abreviatura Definicién
1 DR Division Regional
2 DH Divisién de Recursos Humanos
3 DTP Departamento Técnico Pedagégico
4 uo Unidad Operativa
5 DAC Departamento de Aseguramiento de la Calidad
8. Anexos

A. Origen de la recoleccion de datos

« Supervisiéon metodolégica: seglin procedimiento establecido, es la supervision realizada por el
Departamento Técnico Pedagé6gico a los Proveedores Individuales de Servicios Técnicos o
Profesionales para la evaluacién del desempefio metodoldgico y estado del servicio.

e Reevaluacion de proveedores individuales de servicios técnicos o profesionales: segun
Normativo vigente, es la evaluacién que realiza el contratante cuando el proveedor individual de
servicios técnicos o profesionales finaliza el tiempo de contratacion.

e Medicion de la satisfaccion del cliente: segun procedimiento establecido, es la evaluacién que
realiza el participante durante o al momento de terminar un médulo o curso; evaluacién de una
empresa que recibe o recibié servicios de asistencia técnica o certificacion laboral, para conocer
la satisfaccion de lo realizado por el proveedor individual de servicios técnicos o profesionales.

B. Ponderacion de acuerdo a tabulacion de datos:

La tabulacion de los resultados se realiza mediante la ponderacion de los factores a evaluar, siendo los
siguientes:

FACTORES SIGLAS / ABREB. | PESO
Supervisién metodoldgica SMT 35%
Medicion de la satisfaccion del cliente MSC 25%
Reevaluacién de proveedores
individuales de servicios técnicos o REEVAL 40%
profesionales
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Para el calculo del promedio ponderado modificado se aplicé la formula siguiente:

(SMT * 0.35) + (MSC * 0.25) + (REEVAL * 0.40)

PPM =
Y. pesos aplicados*

* Pesos aplicados: suma de pesos aplicados para el calculo del promedio ponderado para un periodo
especifico de evaluacién, en caso de no existir informaciéon sobre alguna evaluacién en un periodo
determinado, no debera sumarse el peso de la evaluacién ausente, quedando el total a analizar sobre la
informacién que efectivamente se cuenta con evidencia.

El resultado obtenido se aproxima al nimero entero mas cercano (mayor o igual 0.5 se aproxima al entero
superior, menor a 0.5 se aproxima al entero inferior).
C. Mapa de calor por resultados obtenidos

Segun el rango en que se encuentre se obtiene la subcategoria o letra correspondiente mediante el uso
del “Mapa de calor por resultados obtenidos”.

PROMEDIO PONDERADO
A B C D

CANTIDAD DE EVALUACIONES
N

100-96 95-88 87-77 76-0
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COLOR | CATEGORIAS INTERPRETACION RESULTADO
A3y A2 Excelente prestacion del servicio CONTRATABLE
CONTRATABLE CON SEGUIMIENTO
B3y B2 Buena prestacién del servicio POR PARTE DE LA UNIDAD
CONTRATANTE
N it . tacién del CONTRATABLE CON SEGUIMIENTO
C3yC2 ecesita mejorar su prestacion A€l | bor PARTE DEL DEPARTAMENTO
senvicio TECNICO PEDAGOGICO
D3y D2 Baja prestacion del servicio NO CONTRATABLE
Informacion insuficiente / Realizar
A1,B1,C1yD1 analisis para evaluar su CONTRATABLE SUJETO A ANALISIS

EN ESPECIAL CON D1

continuidad como proveedor

D. Ejemplo de aplicacion de ponderacion y uso del mapa de calor

El proveedor individual de servicios técnicos o profesionales obtuvo las siguientes notas: supervision
metodolégica 98, reevaluacién 90, y medicién de satisfaccion del cliente 96.

(SMT % 0.35) + (MSC * 0.25) + (REEVAL * 0.40)

PPM = Y. pesos aplicados*

(98+0.35)+(96+0.25)+(90%0.40) _ 34.3+24+36 _ 94.30

PPM = (0.3540.25+0.40) - 1 1

=94.30 =~ 94,

Categoria = B3 (Buena prestacion del servicio)
E. Origen de la inhabilitacion inmediata a proveedores individuales de servicios técnicos o profesionales

» Formacién Metodoldgica: segun Normativo vigente, es un requisito indispensable para cada
proveedor individual de servicios técnicos o profesionales que pretende brindar servicios de
formacion técnica, con la cual se avala su dominio en la metodologia de ensefianza del INTECAP.

> Queja: segun procedimiento establecido, es la documentacién de una inconformidad presentada
por un participante o una contraparte que fue atendida por un proveedor individual de servicios
técnicos o profesionales.

> Prestacién del servicio: el Departamento Técnico Pedagédgico tiene como propésito principal
supervisary evaluar el desarrollo de las actividades de formacién en la region, para que se cumplan
con los requisitos de calidad establecidos.
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> Bajo dominio técnico: la Division de Recursos Humanos coordinara acciones para evaluar el
dominio técnico de los proveedores individuales de servicios técnicos y profesionales,

estableciendo _metodologia (responsables, frecuencia, método e instrumentos), acorde a la
cantidad de proveedores y especialidades disponibles en la institucién. Los resultados gque se

obtengan, son fuentes de detecciéon de necesidades de capacitacién.
La nota minima de aprobacién de la evaluacién técnica (70 puntos), es referenciada de la escala

de rangos de calificacién, del Manual de Evaluacién del Desempeiio Institucional.

9. Control de cambios

Edicion Seccion documento Cambios

Se agreg06 la palabra servicios, para especificar la actividad que realizan los
proveedores técnicos y profesionales.

Se elimind de la opcién de Mapa de Calor la subcategoria E, por reducciéon en
el mapa de calor.

En la actividad 3 de! diagrama de flujo, se modificaron las letras del mapa de
calor, por la nueva subcategorizacion.

03 |5. Descripcién En la actividad 4, se agregd que la regional que solicité inhabilitacion debe estar
en consenso con DH y DTP que quiere habilitar. Se agregd la opcién de
inhabilitacién por bajo dominio técnico.

Se modifico la escala del mapa de calor, para adaptario a los rangos de dominio
establecido en la reevaluacion de proveedores, se elimind una columna que de
acuerdo a las nuevas escalas. En la tabla de colores se especificé los
03 |8. Anexos resultados segln categoria correspondiente. En la tabla de ponderacion se
eliminé la columna de aprobacién, debido a que no influye en el calculo de la
nota final, por ser solo de referencia. Se agreg6 la descripcion de bajo dominio
técnico para casos de inhabilitacién inmediata.

03 Encabezado

03 |4. Definiciones

Aprobado por: Fecha

Subgerencia 06/09/2024




