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Resumen

La presente investigacion titulada: “Nivel de satisfaccion de los proveedores en el
call center del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, Lima,
20157, tuvo como objetivo: Describir el nivel de la satisfaccion de los proveedores
en el call center del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado,
Lima, 2015. Esto como respuesta al problema: ¢ Cual es el nivel de la satisfaccion
de los proveedores en el call center del Organismo Supervisor de las

Contrataciones del Estado, Lima, 20157?

La investigacion se desarroll6 bajo un disefio no experimental- transversal
con enfoque cuantitativo, en el cual la muestra estuvo conformada por 382
proveedores que hicieron uso del servicio del call center del Organismo
Supervisor de las Contrataciones del Estado. Para optimizar la informacion
requerida, previamente se validé el instrumento y se demostrd la validez y
confiabilidad, mediante la técnica de opinién de expertos y el coeficiente alfa de
Cronbach; la técnica que se utiliz6 fue una encuesta y el instrumento el
cuestionario graduado en la escala de Likert para la variable nivel de satisfaccion

de los proveedores.

Con referencia al objetivo general: Describir el nivel de satisfaccién de los
proveedores en el call center del Organismo Supervisor de las Contrataciones del
Estado, Lima, 2015, se concluye que los proveedores en general se encuentran
con una satisfaccion media. En cuanto a los resultados generales del nivel de
satisfaccion de los proveedores en el call center del Organismo Supervisor de las
Contrataciones del Estado, Lima, 2015, se aprecia que el 45.29% de los
proveedores se encuentran con una satisfaccion media, el 41.36% de los
proveedores estan con una satisfaccion alta y el 13.35% de los proveedores
tienen una baja satisfaccion. Estos resultados comprueban al objetivo general, lo

gue indicaria que hay posibilidades de mejora.

Palabras clave: nivel de satisfaccion, proveedores, expectativa, percepcion.
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Abstract

This research titled "Satisfaction level of the providers in the call center of the
Supervisory Board of Procurement, Lima, 2015", had the purpose: describe the
level of satisfaction of suppliers in the call center of the Supervisory Board State
Procurement, Lima, 2015. This response to the problem: What is the satisfaction
of suppliers in the call center of the Supervisory Board of Procurement, Lima,
2015?

The research was conducted under a non-experimental design, with
transversal approach, in which the sample consisted of 382 providers who made
use of the service call center of the Supervisory Board of the State Procurement.
To improve the information requested previously validated instruments and the
validity and reliability was demonstrated using the technique of expert opinion and
Cronbach's alpha; the technique used was a survey questionnaire and the

instrument graduated Likert scale for the variable satisfaction of suppliers.

With reference to the general objective: describe the level of satisfaction of
them providers in the call center of the Supervisory Board of Procurement, Lima,
2015, concluded that suppliers are generally dissatisfied at the level. As for the
overall results of satisfaction suppliers in the call center of the Supervisory Board
of Procurement, Lima, 2015, it is seen that, 45.29% that suppliers is found with a
satisfaction averaged, the 41.36% of them suppliers are with a satisfaction high
and the 13.35% of them suppliers have a low satisfaction. These results prove the

general objective, which would indicate that there are possibilities of improvement.

Keywords: satisfaction, suppliers, expectation, perception.



