QEPUBLICA DEL Peg

S

N° 018-2016-MIDIS/PNAEQW

Lima, 12 de enero de 2016.
VISTO:

El Memorando N° 38-2016-MIDIS/PNAEQW-UPP, mediante el cual la Unidad de
Planeamiento y Presupuesto remite la propuesta del “Procedimiento del Desarrollo de las Encuestas
de Satisfaccién del Sistema de Gestion de la Calidad” en el Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma, y el Informe N° 035-2016-MIDIS/PNAEQW-UAI de la Unidad de Asesoria Juridica;

Y,
CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS se cred el Programa Nacional de
Alimentacion Escolar Qali Warma, como Programa Social del Ministerio de Desarrollo e Inclusion
Social MIDIS, con la finalidad de brindar un servicio alimentario de calidad, adecuado a los habitos
de consumo locales, cogestionado con la comunidad, sostenible y saludable, para nifias y nifios del
nivel de educacién inicial a partir de los tres afios de edad y del nivel de educacién primaria de la
educacion basica en instituciones educativas publicas;

Que, mediante Decreto Supremo N° 006-2014-MIDIS y N° 004-2015-MIDIS, se dispuso que
el Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma, de forma progresiva atienda a los
escolares de nivel secundaria de las instituciones publicas localizadas en los pueblos indigenas que
se ubican en la Amazonia Peruana, y modifica el segundo pdrrafo del articulo primero del Decreto
Supremo N° 008-2012-MIDIS, y establece que el Programa Nacional de Alimentacidn Escolar Qali
Warma tendra una vigencia de seis (06) afios;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 016-2013-MIDIS, se aprobd la Directiva N° 001-
2013-MIDIS, que establece los procedimientos generales para la operatividad del modelo de
cogestidn para atencién del servicio alimentario del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali
Warma; ‘

Que, mediante Resolucién de Direccién Ejecutiva N° 017-2016-MIDS/PNAEQW, se aprobo el
“Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas” (Codigo PRO-003-PNAEQW-UPP, Versién N°
01) en el marco de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el Programa Nacional
de Alimentacién Escolar Qali Warma; ‘

Que, mediante Resolucién de Direccién Ejecutiva N° 9789-2015-MIDIS/PNAEQW, se aprobd
la “Directiva para la formulacion, revisidn y aprobacién de los documentos normativos en el
Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma”;

Que, el presente “Procedimiento del Desarrollo de las Encuestas de Satisfaccién del Sistema
de Gestién de la Calidad”, tiene por objetivo recoger informacion mediante la formulacion de
preguntas que se realizan a los encuestados en una entrevista personal, por teléfono o por correo
electrénico, con la pretension de hacer estimaciones de las conclusiones a la poblacién de referencia
a partir de los resultados obtenidos de la muestra, que permita tomar acciones correctivas y de
mejoras del servicio ofrecido al encuestado;



Que, mediante Memorando N° 38-2016-MiDIS/PNAEQW-UPP, la Unidad de Planeamiento y
Presupuesto, sefiala que la propuesta del “Procedimiento del Desarrollo de las Encuestas de
Satisfaccion del Sistema de Gestion de la Calidad”, establece estandarizar los procedimientos para
efectuar la planificacion, recoleccion y analisis e interpretacion de datos, a través de la aplicacion de
la técnica de la encuesta, para medir el grado de satisfaccién del encuestado (cliente) del Programa
Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma;

Que, el Manual de Operaciones del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma,
establece que la Direccién Ejecutiva, constituye la unidad de mayor autoridad ejecutiva y
administrativa del Programa, pudiendo emitir la Resolucidn respectiva en el marco de sus
atribuciones;

Con la visacion de la Unidad de Planeamiento y Presupuesto, y la Unidad de Asesoria Juridica;

En uso de las atribuciones establecidas por el Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS, y
modificatorias, la Resolucion Ministerial N° 174-2012-MIDIS y la Resolucién Ministerial N° 136-2015-
MIDIS;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.-  Aprobar el “Procedimiento del Desarrollo de las Encuestas de Satisfaccidn
del Sistema de Gestion de la Calidad” en el Programa Nacional de Alimentacidn Escolar Qali Warma,
&\ con Codigo PRO N° 006-PNAEQW-UPP, Version N° 01, que en anexo adjunto forma parte integral de
Ya presente resolucion; dejandose sin efecto cualquier disposicion que se oponga al presente
Procedimiento.

Articulo 2°.- Publiquese la presente Resolucion de Direccion Ejecutiva, en el Portal
Institucional del Programa Nacional de Alimentacidn Escolar Qali Warma (www.qw.gob.pe), para
conocimiento de los interesados y ptblico en general.

Registrese, comuniquese y publiquese.

--------- MARAAAAALA AR ALY (I I T T EZ TR T2 LYY

Ing. MARIA MONICA MORENO SAAVEDRA

Directora Ejecutiva
Programa Nacional de Aliméntackin Escolar Qall Warma
Ministerio de Desptotlo e Inclusion Socl
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PROCEDIMIENTO DEL DESARROLLO DE LAS ENCUESTAS DE PRO- (04 -PNAEQW-UPP
SATISFACCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROCEDIMIENTO DEL DESARROLLO DE LAS ENCUESTAS DE
SATISFACCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO

Recoger informaciéon mediante la formulacion de preguntas que se realizan a los
encuestados en una entrevista personal, por teléfono o por correo electrénico, con
la pretension de hacer estimaciones de las conclusiones a la poblacién de
referencia a partir de los resultados obtenidos de la muestra, que permita tomar
acciones correctivas y de mejoras del servicio ofrecido al encuestado, relacionado
en:
e Conocer el grado de satisfaccién de los clientes.
e Obtener la informacién necesaria para mantenerlos satisfechos.
o Detectar oportunidades de mejoras.
e Comprender los factores que fortalecen la relacion con los clientes.
¢ Entender las expectativas de los clientes (saber si recomendarian el servicio a
otros proveedores potenciales, conocer los puntos fuertes y los puntos
débiles, entre otros).

Asi como estandarizar los procedimientos para efectuar la planificacién, recoleccion
y analisis e interpretacién de datos, a través de la aplicacién de la técnica de la
encuesta, para medir el grado de satisfaccion del encuestado (cliente).

ALCANCE

Las disposiciones de este instructivo son de aplicacién y cumplimiento obligatorio
del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) del Programa Nacional de
Alimentaciéon Escolar Qali Warma (PNAEQW), la misma que se inicia con la
planificacién, desarrollo, tabulacidn, analisis de resultados de la encuesta, y termina
con la entrega de recomendaciones a la alta Direccion para que adopte las
acciones correctivas y mejoras a que hubiera lugar.

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

4.1. PRO-003-PNAEQW-UPP. Procedimiento de Acciones Correctivas vy
Preventivas

DEFINICION DE TERMINOS

6.1. CLIENTE:
Es la persona, empresa u organizacion que tienen cierta necesidad de un
producto o servicio que PNAEQW puede satisfacer, en este aspecto el cliente
esta referido a los Proveedores de la modalidad productos y/o modalidad
raciones que brinda el servicio de la prestacion del servicio alimentario a los
usuarios del PNAEQW.

6.2. ENCUESTA DE SATISFACCION:
Es un estudio empirico para determinar el grado de satisfaccidon del encuestado
(cliente). Las encuestas de satisfaccion sirven para tomar decisiones en base a
informacidn cuantitativa obtenida por medio de un cuestionario.

Version N° 01 - Pagina 3 de 10
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PROCEDIMIENTO DEL DESARROLLO DE L AS ENCUESTAS DE PRO- ©0¢& -PNAEQW-UPF
SATISFACCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.3. SATISFACCION DEL CLIENTE:
Nivel del estado de animo del cliente, que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. También, se dice que
es el resultado de la percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos en relacion a sus expectativas.

6.4. LOS NIVELES DE SATISFACCION:
Los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

i) Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o
servicio no alcanza las expectativas del cliente.

ii) Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o
servicio coincide con las expectativas del cliente.

iif) Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

V. RESPONSABLES

5.1. Direccion Ejecutiva
a) Determinar las acciones de mejora

b) Aprobar envié de encuestas a clientes que no han sido considerados en la
muestra inicial

5.2. Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

a). Analizar los resultados de las encuestas.
b) Analizar los resultados del grado de la satisfaccion.

5.3. Comité de Calidad

a) Responsable de revisar y actualizar la “Encuesta de satisfaccion”

b) Determinar el universo a encuestar

c¢) Proponer correcciones y acciones correctivas de acuerdo al resultado de
las encuestas y las presenta.

5.4. Orientadora

a) Enviar las encuestas y realizar el seguimiento de las mismas hasta su
respuesta, segln lo establecido en el presente instructivo.
b) Tabular las encuestas.

Vi. DISPOSICION GENERAL

El presente Instructivo podra ser modificado y actualizado por efectos de
evaluaciones periddicas en su aplicacion (anual), por parte del Sistema de Gestion
de la Calidad del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma.

Versién N° 01 Pagina 4 de 10
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PROCEDIMIENTO DEL DESARROLLO DE LAS ENCUESTAS DE
SATISFACCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PRO- DC6 -PNAEQW-UPP

VI. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCION
1. PLANIFICACION DE ENCUESTA
a) Planeamiento de objetivos de la
encuesta:
Establece objetivos de la Establecer los objetivos de la encuesta de
encuesta, define poblacion manera clara, concisa, simple y suficiente.
que va ser muestreada, decide
sobre métod ici6 .y . .
todo de medicion b) Poblacién objetivo
Establecer la poblacién objetivo a encuestar
4 c¢) Disenio de muestreo
) _ Definir la poblacion que va a ser muestreada,
Definir la poblacion y muestra la cual debe precisarse de acuerdo a los
de la encuesta encuestados conceptos y variables que se quieren medir, y
para el muestreo se usara la siguiente formula:
7% % P = Q =N
n =
\ 4 (e2(N- 1))+ Z2xP=xQ
Establecer Método de medicion Donde:
n=Tamafo de la muestra
N=Tamaio de la poblacién o universo
z=1.96 que corresponde al 95% de nivel de confianza
. p= La proporcién de la poblacién total que tiene o sufre de
la caracteristica a estudiar se asume un 0.5.
: g=1-p
C ité d [:jllabora yactuahza.el forr}"tat”() e= Grado de precision deseado, usualmente asignado a
gml'lde de Encuestag;ﬂe tsft'SfaCC'on 0.05 (aceptar 5% de error experimental)
aligaa iente
d) Establecer el método de medicion
Decidir sobre el método de medicion estos son
i usualmente.  entrevistas  personales via
- telefénica, via correo, entre ofros
Se reinen anualmente, a fin de
n jor; .
D f‘é?cc’uiit‘;?ﬁee' e) Elabora o Actualiza la encuesta
Satisfaccion” Elaborar y actualizar el formato de “Encuesta
de satisfaccion”. La encuesta sera revisada
anualmente a fin de evaluar la necesidad de
v efectuar modificaciones.
Elice el p ) | f) Eleccion del marco de muestreo
az e;?i oen ?;a;ir;c; d?e rg%ii;%%; s Determina los clientes a  encuestar
aleatoriamente.
k{;:';v Nota1: se recomienda no modificar constantemente las preguntas
URIDAD DE ‘;;‘. de la encuesta ya que no permitiria parametros de comparacion
PLANEAMIERTOY 5 } v de un periodo a otro.
PRESUPUESTO | &/
@/ Nota2: La primera encuesta tomada se hard a la totalidad de
/ Seleccionar y adiestrar a clientes, a fin de tener una linea base.
Orientadores ‘s . .
g) Seleccion y adiestramiento de los
orientadores:
Seleccionar y adiestrar cuidadosamente a los
orientadores, a fin recolectar apropiadamente
U los datos, en caso se realice consultas sobre
las preguntas y como llenarias.

Version N° 01
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PROCEDIMIENTO DEL DESARROLLO DE L. AS ENCUESTAS DE
SATISFACCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PRO- O0f -PNAEQW-UPP

Organizar el trabajo: delimitar
tareas y responsables

Analizar la realizacion de
Prueba Piloto

Orientadora

2
Nyo WS>

h 4

h) Organizacion del trabajo:

Antes de empezar con la encuesta se debe
organizar cuidadosamente los trabajos,
delimitando  claramente las fareas, vy
estableciendo las lineas de autoridad.

i) Analizar la realizacién Prueba piloto:
Analizar realizar la prueba piloto dependiendo
de los resultados de la encuesta, experiencia
del orientador. En caso se defina realizar la
prueba se debera seleccionar una pequefia
muestra (10% de la poblacion objetivo) para
una prueba piloto, ya que permite, probar en el
campo la encuesta, calificar a los orientadores,
etc.

Aplicar la encuesta
semestralmente

l

Envia las encuestas via
electronica a los clientes
seleccionados

l

Debe asegurarse que al menos
el 50% de encuestados
responda la encuesta

!

Tabular los resultados de las
encuestas

Y

Responsable del
SGC

Emitir un informe con la
tabulacion de los resultados de
las encuestas comparados con

los resultados anteriores,
dirigido al Comité de calidad

2. DESARROLLO Y TABULACION DE LA
ENCUESTA.

Realizar las encuestas semestraimente, por tal
motivo solicita a la Coordinacion de Gestion
para la Compra y Fortalecimiento de la Oferta
(CCGCFO) el listado de los proveedores
atendidos en ese periodo. Se podra tomar
encuestas en diferentes periodos mayores a lo
establecido (trimestralmente, mensualmente,
etc.) dependiendo de la necesidad (incremento
de proveedores, entre otros.).

Envia la encuesta via electrénica a todos los
proveedores seleccionados para conformar la
poblaciébn muestral usando el formato
“Encuesta de Satisfaccion”, realiza el monitoreo
de recepcion y llenado de la misma, que ho
supere los 15 dias habiles de respuesta. Debe
realizar el seguimiento para asegurarse que al
menos el 50% de la poblacién encuestada
responda la misma.

En caso no se logre recepcionar el total de la
cantidad de las encuestas planificadas, ‘podra
enviar encuestas a clientes que no han sido
considerados en la muestra inicial.

Tabula el resultado de las encuestas usando el
formato “Resultados y Calificacion de
Encuestas de Satisfaccion”

A

Analizar la informacién remitida
en etinforme del Responsable
del SGC resultados anteriores.

Y.

\J

3. ANALISIS DE DATOS LA ENCUESTA

Analizar los resultados de la satisfaccion, a fin
de establecer si cumplen o no la meta. En
caso exista data comparar los resultados de
la tabulacion con los resultados anteriores con
la finalidad de conocer las tendencias, con
esta informacion emitir el informe dirigido al
Comité de Calidad.

Se puede también listar los temas que se
deberan incluir en el reporte final.

Version N° 01
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PROCEDIMIENTO DEL DESARROLLO DE LAS ENCUESTAS DE
SATISFACCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PRO- 006 -PNAEQW-UPP

Comité de la
Calidad

Direccion
Ejecutiva

Proponer a la Direccion
Ejecutiva acciones correctivas

v

Evaluar las acciones correctivas
propuestas y establecer cuales
se aplicaran

‘

Difundir al personal pertinente

Proponer correcciones y acciones correctivas
de acuerdo al resultado de las encuestas vy las
presenta ante la Direccién Ejecutiva para su
aprobacion.

4. ACCCIONES DE MEJORA

Determinar las acciones de mejora que seran
establecidas, mediante el “Plan de Accién”
formato establecido en el “Procedimiento de

Acciones Correctivas y Preventivas”.

Toda la informacién recabada es evaluada por
el Responsable del SGC, este a su vez
canaliza la informacion para su revision por la
Alta Direccién durante las reuniones de revision
del SGC.

VIIL

REGISTROS

Registro

Responsable

1. “Resultados y Calificacion de Encuestas
de Satisfaccion”

Responsable del SGC

2. “Encuesta de Satisfaccion”

Responsable del SGC

3. “Plan de Accién”

Responsable del SGC

Version N° 01
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PROCEDIMIENTO DEL DESARROLLO DE LAS ENCUESTAS DE PRO- 086 - -PNAEQW-UP?
SATISFACCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ANEXO N° 02. ENCUESTA DE SATISFACCION

@ ENCUESTA DE SATISFACCION PRO-  -PNAEQW-FOR-002

QraliWarma

Pagina... de....
CONSORCIO/ EMPRESA: FECHA:
NOMBRE: TELEFONO:
MAIL: :
Sus respuestas seréin tratadas de forma confidencial y no serdn utilizadas para ningan propésito distinto a la investigacién llevada a cabo por el PNAEQW.
MARQUE SU RESPUESTA

1. ; El PNAEQW cumple adecuadamente con el Pago Oportuno ?

[JSIEMPRE [] CONFRECUENCIA [] REGULAR [J AVECES [ INUNCA

En caso su respuesta haya sido A veces o Nunca. Marcar la opcién que corresponda
a) Falta de asesoria e informacién del Supervisor de Compras de QW
b) Falta de seguimiento de la unidad Territorial
¢) Incumplimiento de la fecha de presentacion de expediente segun cronograma del contrato
d) Documentacién sustentatoria inadecuada
¢) Demora en la ejecucion del pago por parte de QW

2. ; El PNAEQW cumple adecuadamente con el Pago Completo ?

- [JsiEMPRE [J CON FRECUENCIA [] REGULAR [0 AVECES [INUNCA

En caso su respuesta haya sido A veces o Nunca. Marcar la opcion que corresponda

a) Penalidad ’

b) Deducciones

c) Instituciones educativas cerradas

€) OEOS.. . ..vveveesveeeseenmecussemmesansne s am eas e b es e e ee e e E e e S

3. Ha sido proveedor de Qali Warma en los afios anteriores al201__ ?
O0st OnNo

Si su respuesta es SI completar la pregunta 4. Si su respuesta es NO pase a la pregunta 5.

4. ;Cual es su percepcion del servicio de pago del 201___ con respecto a los afios anteriores?
[ JMEIOR [J IGUAL [ PEOR

5. Alguna vez consulté a Qali Warma — Sede Central el estado de su pago:
Ost [OnNo

Si su respuesta es Si conteste la pregunta 6. Caso contrario conteste la pregunta 8.

6. Indicar el medio por el cual realizo la consulta de su pago:
[ ] PRESENCIAL [] TELEFONO [J CORREO [] OTROS

S 7 Jope

<
KN [ ] EXCELENTE [] BUENO [J REGULAR [] MALA [MUY MALA

7. Evalué el servicio de Atencién a su consulta (Sede Central)
77) -
™

! Y D‘;,Bm c?fﬁ\ll su respuesta haya sido Mala o Muy Mala. Marcar la opcion que corresponda

11
ENT0) & lInformacién imprecisa

PRASUPUESTC &/ por qué:
)

b) La cordialidad en el trato

c) Larapidez de respuesta a su consulta

d) Atencion posterior al contacto

LT T O OO PO PP PPy oS e P PP U PP TSP PPPTPPPPPP PP P LR TL PP PRSI IR PLELLLLLL LLLLLELLLLLLLLEL L

8. Sus comentarios, inquictudes, sugerencias, felicitaciones, son bien recibidas y nos hace crecer cada dia mas, por favor
escribalas aqui:

Version N° 01 .

. Pagina 10 de 10
Resolucién de Direccién Ejecutiva N° -2016-MIDIS-PNAEQW




