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[bookmark: _Toc208393203]Introducción
[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de las Partes Interesadas (Proveedores) del Ministerio de Hacienda, utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).
El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción de los Proveedores.
· Segundo capítulo muestra los resultados por dimensión (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
· Tercer capítulo presenta los aspectos a mejorar detallados en los comentarios hechos por los usuarios del servicio.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones de la medición realizada.
[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc153444841][bookmark: _Toc208393204]Objetivos
Objetivo general: 
Determinar el nivel de satisfacción de los Proveedores de Obras, Bienes y Servicios del Ministerio de Hacienda y su relación a través de la Unidad de Compras Públicas, con el propósito de facilitar la toma de decisiones orientadas a la mejora continua del proceso.
Objetivos específicos: 
· Informar a la Unidad responsable sobre el nivel de satisfacción de los Proveedores.
· Identificar oportunidades de mejora en los procesos de contratación.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599][bookmark: _Toc138794829]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultado de evaluaciones anteriores. 
[bookmark: _Toc208393205]Alcance
La medición se realizó a los Proveedores de Obras, Bienes y Servicios del Ministerio de Hacienda.
De acuerdo al listado proporcionado por la Unidad de Compras Públicas, el universo es de 249 Proveedores contratados en el período comprendido de julio a diciembre 2024 y de  enero a mayo 2025. Aplicando el cálculo para poblaciones finitas, la muestra definida para esta medición fue de 151 Proveedores, de los cuales se logró contactar al 62.3% (94 Proveedores), 9 no accedieron a completar el formulario de satisfacción, mientras que a los demás (48) no fue posible contactarlos por medio alguno.
Además, mencionar que la encuesta fue realizada durante el periodo comprendido entre el 13 de agosto al 1 de septiembre del presente año; contactando a los usuarios por diferentes medios de comunicación. (ver Anexo 1). 
[bookmark: _Toc208393206][bookmark: _Toc153444842]Capítulo 1: Principales resultados de medición de satisfacción.
1.1 [bookmark: _Toc208393207]Índice Global de Satisfacción de los proveedores del Ministerio de Hacienda
Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para los años 2023 y 2025 se representan en Gráfico 1.1:

El Índice Global de Satisfacción de las Partes Interesadas (Proveedores)  para el año 2025 es de 9.14 puntos, un resultado. que refleja un aumento de 0.27 puntos respecto al año 2023 e indica un desempeño muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción. Con relación a la Meta PEI propuesta para el año 2025, este resultado la supera en 0.08 puntos. (ver Anexo 2)
1.2 [bookmark: _Toc208393208]Resultados comparativos de Satisfacción por Dimensión
Los promedios mostrados en el gráfico 1.2 reflejan el resultado de la percepción de los proveedores en las 4 dimensiones evaluadas:

Según lo observado, 3 de las dimensiones evaluadas presentan crecimiento con respecto al año 2023, el aumento más significativo es en Capacidad de Respuesta Institucional con 0.47 puntos; la dimensión que menos creció fue la Empatía del Personal con un aumento de 0.04 puntos. De la misma manera se observa decrecimiento en el módulo de Infraestructura y Elementos Tangibles que disminuyó 0.03 puntos con respecto al año 2023. (ver Anexo 2)
1.3 [bookmark: _Toc208393209]Resultados comparativos de Satisfacción según Forma de Contratación.

[bookmark: _Toc97812555][bookmark: _Toc153444855]Los Proveedores que brindaron la mayor puntuación son los contratados por servicios de Consultoría que puntuaron con 9.97 el desempeño del Proceso. Por otra parte, los proveedores contratados bajo la forma de contratación de Comparación de Precios fueron los que brindaron la menor calificación con 8.87 puntos. De las 8 formas de contratación evaluadas, 2 no lograron superar la Meta PEI (9.06) propuesta para el año 2025: Comparación de Precios (8.87 y Subasta Electrónica Inversa (9.03), el resto de formas de contratación obtuvo puntuaciones que superan la Meta PEI. (Ver Anexo 4).
1.4 [bookmark: _Toc208393210]Resultados comparativos de Satisfacción por Tipo de Proveedor.

Según lo observado, los proveedores que brindaron la mayor calificación fueron las Grandes Empresas con 9.46 puntos (8 proveedores respondieron). Mientras que las Microempresas brindaron una calificación de 8.95 puntos (41 proveedores respondieron) lo cual representa la menor puntuación entre los diferentes tipos de proveedores.
1.5 [bookmark: _Toc208393211]¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?.
Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados: 

Del total de proveedores encuestados, el 60.6% (57) manifestó que ha mejorado la calidad en los procesos de contratación; el 8.5% (8) expresa que la calidad en estos procesos se mantiene igual; el 3.2% (3) manifestaron que la calidad ha desmejorado, mientras que el resto no respondió debido a la falta de experiencias previas.
1.6 [bookmark: _Toc208393212][bookmark: _Toc153444846][bookmark: _Toc35218091][bookmark: _Toc62735985][bookmark: _Toc62738601][bookmark: _Toc138794831]¿Se cumplen las expectativas de los Proveedores?

[bookmark: _Toc198708739]El 96.8% de los proveedores encuestados (91), manifestaron que se cumplieron sus expectativas con respecto a su relación con el Ministerio de Hacienda. Por otra parte, el 3.2% (3) proveedores, manifestaron que para el año 2025 la relación con el Ministerio de Hacienda no logró cumplir con sus expectativas. Los detalles al respecto se mencionan a continuación:Femenino 

· Envié mi cotización por correo electrónico; me dijeron que luego lo tenía que subir a COMPRASAL, el día de la puja para dar por terminado el proceso no me apareció en el sistema, lo busqué y cuando envié correo me dijo la señorita que me estaba atendiendo que todos los ofertantes estaban en línea menos yo, que es algo que no creo. Sospecho que manipulan la plataforma de COMPRASAL.  Gracias es mi comentario, es mi punto de vista.
· Han cambiado diferentes cosas para contratar entre ellas la Subasta Interna, que me parece que no hay transparencia en ese proceso, ya que al momento de hacer la puja en los últimos segundos es a quien apriete el clic más rápido, sin dar un espacio al proveedor o identificar que, si se puede pujar, además la plataforma se queda congelada. a mi parecer es un proceso que se debe mejorar, ya que la empresa ha perdido varios procesos solo por el hecho que el otro fue más rápido en hacer clic.
· Nos parece engorrosos el tipo de proceso que se está llevando para compra de papelería.
[bookmark: _Toc208393213][bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602]Capítulo 2: Resultados por Dimensión.
2.1 [bookmark: _Toc153444847][bookmark: _Toc208393214]Infraestructura y Elementos Tangibles.
Esta dimensión contiene 6 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1.

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603]Nota: Los comentarios expresados por los proveedores se detallan en el Anexo 6.
El resultado promedio de esta dimensión es de 8.92 puntos, considerando que el aspecto mejor evaluado fue ¨El acceso y la señalización interna de la oficina donde le atendieron¨ con 9.34 puntos y el promedio con menor ponderación fue “La disponibilidad de baños y parqueos” con 8.31 puntos. (ver Anexo 4)
2.2 [bookmark: _Toc153444848][bookmark: _Toc208393215]Empatía del Personal
[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021][bookmark: _Hlk134445666]Este módulo contiene 2 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado.

Nota: Los comentarios expresados por los proveedores se detallan en el Anexo 6.
El promedio obtenido para este módulo es de 9.26 puntos, siendo el aspecto mejor evaluado ¨La amabilidad y el trato recibido por parte del personal al momento de realizar su consulta o gestión¨ con 9.32 puntos y el que obtuvo menor puntuación ¨La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver sus dudas¨ con 9.20 puntos. (ver Anexo 4)
2.3 [bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc153444849][bookmark: _Toc208393216]Profesionalismo de los empleados. 
[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893][bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605]Este módulo contiene 2 preguntas orientadas a evaluar el conocimiento, competencia técnica y comportamiento de los empleados.

Nota: Los comentarios expresados por los proveedores se detallan en el Anexo 6.
Este apartado obtuvo un promedio de 9.28 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es: “El comportamiento de los empleados durante el proceso de contratación” con 9.35 punto-y el aspecto con menor puntuación es “El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados” con 9.20 puntos. (ver Anexo 4)

2.4 [bookmark: _Toc153444850][bookmark: _Toc208393217]Capacidad de Respuesta Institucional
[bookmark: _Toc62735990][bookmark: _Toc62738606]Se incorporaron 2 preguntas, para evaluar la orientación y el cumplimiento de los tiempos establecidos; además, 1 pregunta enfocada al tiempo real que demoró el proceso de contratación.

Nota: Los comentarios expresados por los proveedores se detallan en el Anexo 6.
[bookmark: _Toc153444851]El promedio obtenido en esta dimensión es de 9.04 puntos, siendo ¨ que ambos aspectos evaluados obtuvieron 9.04 puntos. (ver Anexo 4)
2.4.1 [bookmark: _Toc208393218]El Tiempo real delos procesos de contratación.
[bookmark: _Toc138794832]Con el objetivo de conocer el tiempo real para completar las contrataciones (40 días hábiles con normativa nacional y 80 días hábiles con normativa internacional, según la información publicada) conforme a la experiencia del proveedor, se incorporó una pregunta cerrada diseñada por intervalos, donde se obtuvo como resultado la siguiente información: 

· El 68.09% de los proveedores indicó que el tiempo del servicio proporcionado fue menor a lo establecido según Ley.
· 19.15% indica que el tiempo fue igual a lo establecido.
· El restante 12.76% percibió que el tiempo para completar la contratación fue mayor a lo establecido en la ley. (Ver Anexo 5).
[bookmark: _Toc208393219]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?
Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar? se obtiene la siguiente información agrupada por módulo:

Se obtuvo un total de 58 comentarios expresados por los proveedores, la dimensión que presenta mayor frecuencia fue Capacidad de Respuesta Institucional con un total de 24 comentarios, entre los temas que sobresalen en esta dimensión están: los procesos de contratación, los tiempos de respuesta y la eficiencia en los procesos. Por otra parte, Empatía del Personal obtuvo 14 comentarios, siendo el aspecto más mencionado: la Atención recibida (9 comentarios). Profesionalismo de los Empleados obtuvo menor número de comentarios (9). (ver Anexo 6).
[bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834][bookmark: _Toc153444862][bookmark: _Toc208393220]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 
4.1 [bookmark: _Toc208393221]Sugerencia
[bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a las Jefaturas de la Unidad de Compras Públicas retomar los comentarios de mayor relevancia para ser analizados con el objeto de identificar causas y generar acciones de mejora en el proceso.

4.2 [bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Toc153444864][bookmark: _Toc208393222][bookmark: _Hlk121387550]Conclusiones
1 El Índice de Satisfacción Global de las Partes Interesadas es de 9.14 puntos, lo que indica que, dentro de la escala de satisfacción, dicho proceso tiene un desempeño muy satisfactorio; Además, el resultado obtenido supera por 0.08 puntos el cumplimiento de la meta PEI propuesta para el año 2025 (9.06). 

2 Por otra parte, 3 de las 4 dimensiones que comprenden el Modelo SERVPEF reflejan aumento con respecto al año 2023, la más significativa es Capacidad de Respuesta Institucional, que aumentó su calificación con 0.47 puntos con respecto al año 2023.

3 Se recibieron un total de 58 comentarios expresados por los proveedores, los cuales reflejan oportunidades de mejora para el desempeño de la Unidad de Compras Públicas en los procesos de contratación de Obras, Bienes y Servicios.  La dimensión que más comentarios recibió fue la Capacidad de Respuesta Institucional (24 comentarios). Sin embargo, el factor que sobresale en los comentarios es el relacionado a la atención brindada durante el proceso (9 comentarios).

4 El 96.8% de los encuestados (91 proveedores) manifestó que la relación con el Ministerio de Hacienda a través de la Unidad de Compras Públicas ha cumplido sus expectativas; Además, el 60.6% (57 proveedores) considera que ha mejorado la calidad en los procesos de contratación.

5 Como resultado del seguimiento realizado a las acciones a ejecutar según acta N°. 01 año 2024, de fecha 12/01/2024, relacionada con el informe de medición de satisfacción-2023, se determina que: posterior al análisis realizado por la Unidad Organizativa responsable, el 100% de las 11 acciones de mejora sugeridas han sido superadas, debido a que la Jefatura de Unidad Organizativa manifiesta que se han tomado acciones al respecto. (ver anexo 3).

6 La Jefatura de la Dependencia debe dar a conocer los resultados de la Medición de la Satisfacción de Partes Interesadas al personal que interviene en la ejecución del proceso evaluado, establecer acciones de mejora, elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, conforme lo indicado en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

7 El Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA mantiene la confidencialidad de los datos e información a la que tuvo acceso como consecuencia de las actividades de medición. Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que dicha medición se ha realizado a través de un marco muestral de usuarios que recibieron el proceso evaluado.

Atentamente, 





Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA

Elaborado por: Oscar Bladimir Benítez González
[bookmark: _Toc138794835][bookmark: _Toc153444865]Técnico de Atención al Cliente
[bookmark: _Toc208393223][bookmark: _Toc148422447]ANEXOS
[bookmark: _Hlk168403093][bookmark: _Toc208393224][bookmark: _Toc153444866]Anexo 1: Información General del Estudio y de la Persona Encuestada
De acuerdo al listado proporcionado por la Unidad Organizativa responsable de ejecutar las contrataciones de los Proveedores de Obras, Bienes y Servicios para el Ministerio de Hacienda, el universo es de 249 Proveedores contratados en el período de junio a diciembre 2024 y de enero a mayo de 2025. A continuación, se muestra el detalle de las formas de contratación evaluadas:
	Formas de Contratación:

	· Licitación competitiva
· Comparación de Precios
· Contratación directa
· DR-CAFTA Licitación abierta
· Licitación abierta con selección por medio de subasta
	Procedimientos Especiales:

	· 
	· Servicios de Consultoría
· Catálogo electrónico derivado de convenio marco.
· Subasta Electrónica Inversa


Aplicando el cálculo para poblaciones finitas, la muestra definida para esta medición fue de 151 Proveedores,Como resultado de la aplicación de encuestas se obtuvo el 62.3% de efectividad (94 respuestas). De la misma manera 9 usuarios no accedieron a completar el formulario de satisfacción. 
El instrumento de medición utilizado es un cuestionario, organizado en 6 apartados, el cual fue diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad del proceso ejecutado en la Unidad de Compras Públicas. Del total de Proveedores que respondieron la encuesta, el 43.6% corresponde a Microempresas, el 27.7%% a Pequeñas Empresas; el 20.2% a Medianas empresas y el 8.5% a Grandes Empresas.  Del total de usuarios el 8.82% fue atendido por la División de Análisis Estadístico y Financiero y el 94.44% por la División de Consolidación.
Además, aclarar que, según la naturaleza de los servicios, estos se pueden solicitar a través de las modalidades; presencial 30.9% y virtual: solicitud al correo electrónico 48.9% y a través del aplicativo informático 20.2%.

[bookmark: _Toc160001978][bookmark: _Toc208393225]Anexo 2: Índice de Satisfacción
	CÁLCULO DEL ÍNDICE DE SATISFACCIÓN

	Módulo
	Peso Ponderado
	Promedio por Módulo 2025
	Índice de Satisfacción 2025
	Promedio por Módulo 2023
	Índice de Satisfacción 2023

	Infraestructura y Elementos Tangibles
	11%
	8.92
	0.98
	8.95
	0.98

	Empatía del Personal
	16%
	9.26
	1.48
	9.22
	1.48

	Profesionalismo de los Empleados
	32%
	9.28
	2.97
	9.06
	2.90

	Capacidad de Respuesta Institucional
	41%
	9.04
	3.71
	8.57
	3.51

	Índice de Satisfacción Partes Interesadas
	100%
	
	9.14
	
	8.87

	Meta PEI
	
	
	9.06
	
	8.97



[bookmark: _Toc208393226]Anexo 3: Seguimiento de acciones plasmadas en acta de resultados de mediciones anteriores.
	Acciones de mejora por acta de resultados
	Total, de Acciones
	Estado de Acciones

	
	
	Pendiente de Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	En Proceso
	Cerradas

	Acta No. 1 Año 2024. Acta de resultados del análisis del Informe de Medición de Satisfacción de Partes Interesdas (Proveedores) de la Unidad de Compras Públicas del Ministerio de Hacienda.
	11 
	0
	11
	0
	0
	11

	TOTAL %
	100%
	0%
	100%
	0%
	0%
	100%
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[bookmark: _Toc208393227][bookmark: _Toc138794836]Anexo 4: Índice de Satisfacción por forma de contratación, año 2025.
	Aspecto Evaluado
	Catálogo Electrónico Derivado de Convenio Macro
	Comparación de Precios
	Contratación Directa
	DR-CAFTA Licitación Abierta
	Licitación Abierta con Selección por Medio de Subasta
	Licitación Competitiva
	Servicios de Consultoría
	Subasta Electrónica Inversa
	Total

	El acceso y la señalización interna de la oficina donde le atendieron
	N/A
	10.00
	10.00
	9.14
	8.00
	9.75
	10.00
	9.00
	9.34

	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y lugares de espera
	N/A
	10.00
	10.00
	8.43
	8.00
	9.75
	10.00
	9.30
	9.28

	La disponibilidad de baños y parqueos
	N/A
	9.00
	10.00
	6.43
	8.00
	9.00
	10.00
	8.50
	8.31

	La disponibilidad y agilidad del medio de comunicación o herramienta utilizada para contactar a la UCP
	9.50
	7.67
	9.00
	8.86
	10.00
	9.00
	9.50
	8.58
	8.75

	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación y/o las herramientas tecnológicas utilizadas
	9.50
	7.83
	9.00
	8.86
	10.00
	9.00
	9.50
	8.46
	8.72

	La disponibilidad de la información y requisitos, publicados en las plataformas virtuales del MH
	
	8.90
	9.33
	8.70
	10.00
	9.50
	9.50
	9.29
	9.12

	INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES
	9.50
	8.90
	9.56
	8.40
	9.00
	9.33
	9.75
	8.86
	8.92

	La amabilidad y el trato recibido por parte del personal al momento de realizar su consulta o gestión
	10.00
	8.89
	9.32
	9.29
	9.00
	9.80
	10.00
	9.29
	9.32

	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver sus dudas
	10.00
	9.33
	9.16
	9.14
	9.00
	9.60
	10.00
	9.06
	9.20

	EMPATÍA DEL PERSONAL
	10.00
	9.11
	9.24
	9.21
	9.00
	9.70
	10.00
	9.18
	9.26

	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados
	9.50
	8.89
	9.16
	9.07
	9.00
	9.80
	10.00
	9.21
	9.20

	El comportamiento de los empleados durante el proceso de contratación
	10.00
	9.22
	9.32
	9.36
	9.00
	9.80
	10.00
	9.26
	9.35

	PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS
	9.75
	9.06
	9.24
	9.21
	9.00
	9.80
	10.00
	9.24
	9.28

	La orientación recibida durante todo el proceso de contratación
	10.00
	8.89
	9.08
	9.21
	9.00
	9.80
	10.00
	8.74
	9.04

	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el Proceso
	9.50
	8.33
	9.08
	9.07
	10.00
	9.40
	10.00
	8.97
	9.04

	CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL
	9.75
	8.61
	9.08
	9.14
	9.50
	9.60
	10.00
	8.85
	9.04

	Índice de Satisfacción Año 2025
	9.76
	8.87
	9.21
	9.10
	9.21
	9.65
	9.97
	9.03
	9.14

	Índice de Satisfacción Año 2023
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	8.87


Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.
*El cálculo del Índice de Satisfacción obtenido por la Unidad de Compras Públicas es realizado con base al total de respuestas obtenidas en la medición (Promedio Ponderado).

[bookmark: _Toc208393228]Anexo 5: Tiempo Real por Servicio Recibido (40 días hábiles con Normativa Nacional – 80 días hábiles con Normativa Internacional)

	Tiempo
	Catálogo Electrónico Derivado de Convenio Macro
	Comparación de Precios
	Contratación Directa
	DR-CAFTA Licitación Abierta
	Licitación Abierta con Selección por Medio de Subasta
	Licitación Competitiva
	Servicios de Consultoría
	Subasta Electrónica Inversa
	Total

	Menor al tiempo establecido
	50.00%
	44.44%
	72.00%
	71.43%
	100.00%
	80.00%
	100.00%
	64.70%
	68.09%

	Igual al tiempo establecido
	50.00%
	22.23%
	12.00%
	28.57%
	N/A
	20.00%
	N/A
	20.59%
	19.15%

	Mayor al tiempo establecido
	N/A
	33.33%
	16.00%
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	14.71%
	12.76%

	Total
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%
	100.00%



[bookmark: _Toc208393229]Anexo 6: Comentarios Expresados por los Usuarios.
	Infraestructura y elementos tangibles
	Empatía del personal
	Profesionalismo de los Empleados
	Capacidad de Respuesta Institucional

	Comparación de Precios

	1. Sobre los Parqueos, no hay parqueo para visitas, cuesta encontrar un lugar donde estacionarse.
	1. Nos envían invitación amablemente para procesos de contratación lo cual facilita darse cuenta de los procesos.
2. La atención es buena, no hay inconvenientes en el proceso.
3. Todo bien hasta el momento, son bien accesibles, seguimos trabajando con ellos.
	1. La información es clara.
	1. El aspecto a mejorar sería el tiempo, a veces el proveedor desconoce del proceso y ponen tiempos cortos, a veces por querer ganar uno acepta el tiempo y luego se dan los inconvenientes al respecto. Los procesos se van implementando, pero aún vamos aprendiendo.
2. El tipo de proceso que están pidiendo no nos parece como proveedores ya que piden cotizaciones a todas las imprentas y eso de subasta inversa es bien absurdo.
3. Mejorar tiempo de pagos a los proveedores.

	Contratación Directa

	1. La disponibilidad en las plataformas porque a veces se satura a veces no cargan algunos documentos.
	1. En una ocasión solicitamos soporte y la atención fue muy buena.
	1. En mi experiencia, el principal aspecto a mejorar sería la retroalimentación, cada interacción tomaba entre 3 y 4 días, aun cuando las acciones que se nos pedían realizar las completábamos casi de inmediato.
	1. El proceso y la metodología que están implementando está bien (2) *.
2. Para mi todo fue muy bueno, nos dieron toda la información todo fue muy rápido.
3. El tramite no fue complicado, toda la información se gestionó por correo, por el momento no tengo oportunidades de mejora.
4. En el primer pago se tardaron más, dijeron un mes y se tardaron 15 días más, asumo suele pasar eso con el gobierno.
5. Mejorar el tiempo de respuesta y seguimiento del proceso.

	DR-CAFTA Licitación Abierta

	1. Cuesta encontrar un lugar para estacionarse.
2. Lo del parqueo hay que mejorar porque hay que estar rogando a los vigilantes para que nos deje entrar y poder parquearse. 
	1. Felicitarlos por la atención, es exitosa y momentánea.
2. Que se mantenga la calidad tanto en la atención como en el proceso de contratación (2) *.
3. Tener una mejor actitud a la hora de atender dudas o consultas con los proveedores
	1. Por lo de los contratos no hay inconvenientes, siempre se llega a un acuerdo con los administradores del contrato.
2. Mejorar las respuestas a consultas por correo, plataforma de COMPRASAL y Plataforma de Subasta Inversa, para poder tener transparencia en los resultados.
3. Tenemos buena comunicación, siempre atienden bien. 
	1. Equiparan en la oferta técnica una declaración jurada de las materias primas, los proveedores no les gusta emitir carta compromiso de existencias de materias primas. 
2. Es un proceso transparente y limpio. En mi opinión el MH es una de las instituciones excelentes en los procesos (2) *.
3. Que les den más oportunidad a las PYME para seguir trabajando con el MH. Me pareció super bien que con las garantías a los que les dan una contratación con menos valor se puede presentar un pagaré, no se mete en gasto a un proveedor PYME, se ha trabajado bastante bien.
4. Que se vayan por los productos y la calidad de los mismos, últimamente están comprando por precios y no por calidad. deben revisar la calidad de los productos o probarlos. 
5. Que todos los procesos se liciten.
6. Mejorar los tiempos de adjudicación, que fueran más cortos.

	Licitación Abierta con Selección por Medio de Subasta

	 
	1. Muchas gracias por la atención en las consultas, siempre son atendidas de manera inmediata, con respuestas certeras y mucha amabilidad de parte de UCP.
2. Mejorar la atención al usuario, suelen ser muy toscos al responder dudas o consultas.
	1. El programa de capacitación virtual es un excelente espacio para actualizarnos y ser más autónomos en el proceso de contratación.
	1. La experiencia en todos los procesos ha sido eficiente.

	Licitación Competitiva

	 
	 
	 
	1. Mejorar el tiempo de contratación, hemos tenido inconvenientes sobre todo con las garantías, a veces ya se ha pasado la fecha retroactiva y nos genera inconveniente. 
2. A veces se presentan las ofertas y se tardan bastante tiempo en responder que han aceptado las ofertas técnicas.
3. Contar con presupuesto para cambiar repuestos cuando los equipos salen mal. A veces es necesario hacer reparaciones y la institución no cuenta con presupuesto para eso.

	Subasta Electrónica Inversa

	1. El portal de COMPRASAL para que sea más intuitivo y menos confuso de utilizar (3) *.
2. La parte digital es un buen complemento actualizar los requisitos y la información en las páginas.
3. La plataforma suele tener errores y al momento de las pujas no es el adecuado.
4. Que sea flexible los procesos en presentarlos en físico y también en digital a través de COMPRASAL
	1. La señora de la recepción a veces es un poco impaciente al momento de atender.
2. Mantener el estándar de atención amable e inmediata a los proveedores para robustecer las relaciones comerciales.
3. Ser más amables con los proveedores que consultan dudas.
4. Tenemos una muy buena relación, han sido siempre muy atentos, estamos bien.
	1. Es de considerar que los productos importados están sujetos a fluctuaciones de impuestos e imprevistos por lo tanto el estudio de mercado debe de ser muy importante y reciente.
2. En COMPRASAL hay una agenda con cada etapa, mi recomendación es que traten de apegarse a ella, los resultados y las etapas que se llevan no suelen apegarse a la calendarización en COMPRASAL.
3. Mejorar al servidor público el conocimiento de la plataforma.
	1. Tiempo de respuestas y líneas de comunicación más accesibles. Suelo hacer mi consulta por correo electrónico, sin embargo, después tengo que llamar porque nunca recibo respuesta al correo. (2) *.
2. En cuanto a la relación con el MH todo perfecto, gracias por la oportunidad que nos dan y tenernos en cuenta.
3. Regular los tiempos de lances en la subasta electrónica, a veces las pujas son de 15 minutos y pasamos toda la mañana en esto. En algunas instituciones cada lance es de 2 a 3 minutos y el proceso se cierra más rápido, pero en el MH los lances son de hasta 5 minutos y se pierde bastante tiempo. (2) *. 
4. Por el contrario, quedé satisfecha de haber trabajado para DGA



Gráfico 1.1: Índice de Satisfacción de Proveedores y Meta PEI, 2023 y 2025

ïndice de Satisfacción	
2023	2025	8.8726000000000003	9.14	Meta PEI	
2023	2025	8.9700000000000006	9.06	



Gráfico 1.2: Resultados comparativos por Módulo, años 2023 y 2025

Promedio por Módulo 2023	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.9499999999999993	9.2200000000000006	9.06	8.57	Promedio por Módulo 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	8.9218390804597707	9.2606382978723403	9.2765957446808507	9.0425531914893611	Índice Global de Satisfacción 2025	
Infraestructura y Elementos Tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los Empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	9.1390618733186599	9.1390618733186599	9.1390618733186599	9.1390618733186599	



Gráfico 1.3: Resultados comparativos por Modelo de Contratación, año 2025


Servicios de Consultoría	Catálogo Electrónico Derivado de Convenio Macro	Licitación Competitiva	Contratación Directa	Licitación Abierta con Selección por Medio de Subasta	DR-CAFTA Licitación Abierta	Subasta Electrónica Inversa	Comparación de Precios	Índice de Satisfacción Año 2025	9.9725000000000001	9.7624999999999993	9.6506666666666678	9.2091111111111115	9.2049999999999983	9.0956904761904767	9.0273464052287569	8.8651111111111103	9.1390618733186599	


Gráfico 1.4: Resultados comparativos por tipo de Proveedor, año 2025


Gran empresa	Pequeña empresa	Mediana empresa	Microempresa	Índice de Satisfacción	9.4601011904761894	9.3324533288349087	9.177648635477583	8.9485264227642283	9.1390618733186599	


Gráfico 1.5: Evolución de la calidad en los Procesos de Contratación, año 2025

Los procesos en UCP se mantienen igual [VALOR]

Los Procesos en UCP han desmejorado [VALOR]

Los procesos en UCP han mejorado [VALOR]

Sin respuesta (Primera vez) [VALOR]


Los procesos en UCP se mantienen igual	Los procesos en UCP han desmejorado	Los procesos en UCP han mejorado	No responde (primera vez)	8.5106382978723402E-2	3.1914893617021274E-2	0.6063829787234043	0.27659574468085107	
Gráfico 1.6: Expectativas de los Proveedores




No	Sí	3.1914893617021274E-2	0.96808510638297873	

Gráfico 2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles


El acceso y la señalización interna de la oficina donde le atendieron	El orden, limpieza y comodidad en la oficina y lugares de espera	La disponibilidad de la información y requisitos, publicados en las plataformas virtuales del MH	La disponibilidad y agilidad del medio de comunicación o herramienta utilizada para contactar a la UCP	La facilidad en el manejo de los medios de comunicación y/o las herramientas tecnológicas utilizadas	La disponibilidad de baños y parqueos	Infraestructura y Elementos Tangibles	9.3448275862068968	9.2758620689655178	9.1230769230769226	8.7538461538461547	8.7230769230769223	8.3103448275862064	8.9218390804597707	


Gráfico 2.2 Empatía del Personal


La amabilidad y el trato recibido por parte del personal al momento de realizar su consulta o gestión	La disposición e interés de los empleados para ayudar a resolver sus dudas	Empatía del Personal	9.3191489361702136	9.2021276595744688	9.2606382978723403	


Gráfico 2.3 Profesionalismo de los Empleados


El comportamiento de los empleados durante el proceso de contratación	El conocimiento, competencia técnica y la utilidad de la información brindada por los empleados	Profesionalismo de los Empleados	9.3510638297872344	9.2021276595744688	9.2765957446808507	


Gráfico 2.4 Capacidad de Respuesta Institucional


La orientación recibida durante todo el proceso de contratación	El cumplimiento de los tiempos establecidos para completar el Proceso	Capacidad de Respuesta Institucional	9.0425531914893611	9.0425531914893611	9.0425531914893611	


Gráfico 2.4.1: ¿Cuál fue el tiempo real para completar el proceso de contratación?


Menor al tiempo establecido	Igual al tiempo establecido	Mayor al tiempo establecido	0.68089999999999995	0.1915	0.12759999999999999	

Gráfico 3.1: Comentarios expresados por los usuarios


Aplicativo informático	Parqueo	Proceso flexible físico y digital	Contenido web	Atención durante el proceso	Disposición por ayudar	Amabilidad	Comunicación	Respuestas a consultas	Capacitación al personal	Capacitación a proveedores	Cumplimiento de agenda	Estudios de mercado	Utilidad de la información	Eficiencia en el proceso	Tiempo de respuesta	Proceso de contratación	Tiempo para completar el proceso	Tiempo de lance en subasta	Pago a proveedores	Proceso satisfactorio	Presupuesto para reparación	Requisitos	Criterios de selección	Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del Personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de Respuesta Institucional	5	3	2	1	9	3	2	2	2	1	1	1	1	1	4	4	4	3	2	2	2	1	1	1	
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