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INTRODUCCION

El presente informe contiene los resultados de la
medicion de satisfaccion de proveedores de
bienes y servicios ofertados al Ministerio de
Hacienda, la medicion se desarrollo utilizando el
modelo SERVPERF (Service Performance).

El presente informe consta de 5 capitulos, los
cuales se detallan a continuacion:

e Primer capitulo expone los datos
generales de la medicion (tipo de
concurso y modalidad por la cual realizo el
proceso).

e Segundo capitulo muestra los resultados
por dimension evaluada (infraestructura y
elementos tangibles, empatia del personal,
profesionalismo de los empleados vy
capacidad de respuesta institucional).

e Tercer capitulo presenta el indice global
de satisfaccion de proveedores,

e Cuarto capitulo abarca otros aspectos
institucionales que comprende la
percepcion de los proveedores respecto a
la evolucion de la calidad de los procesos,
cumplimiento de expectativas,
funcionamiento del buzdon de quejas,
entre otros.

e Quinto capitulo presenta las sugerencias y
conclusiones de la presente medicion.

OBJETIVOS

Objetivo general:
Medir el grado de satisfaccion de proveedores de
bienes y servicios del Ministerio de Hacienda.

Objetivo especifico:
o |dentificar oportunidades de mejora y
fortalezas del proceso evaluado.
e Dar seguimiento a sugerencias como
resultados de evaluaciones anteriores.

CAPITULO 1: DATOS GENERALES
DE LA MEDICION

Como instrumento de medicion se utilizd un
cuestionario de 29 preguntas disefiado de acuerdo
al tipo de concurso y modalidad, en este caso
algunas preguntas no aplican por la naturaleza y

modalidad por la cual se ofrecen los procesos (Ver
Anexo 1).

1.1 Calculo del tamafio y distribucidén de
la muestra

De acuerdo al listado proporcionado por la
Subdireccion de Adquisiciones y Contrataciones
Institucionales, el universo reportado fue de 25
proveedores depurados; partiendo de ese universo
y aplicando la formula para muestras finitas, con
un nivel de confianza del 95% y 5% de error
muestral, se obtuvo como muestra 24 entrevistas,
sinembargo, el nUmero de entrevistados reales fue
de 14 en total.

Ellevantamiento de encuestas se efectuo de forma
telefonica y correo electronico por medio de
encuesta virtual durante el periodo del 23 de
febrero al 7 de marzo de 2022.

El criterio que se utilizo para determinar el universo
fue por la cantidad de proveedores registrados y
proporcionados (Ver Anexo 2).

Con respecto al resultado general de la medicion
se identifica lo siguiente:

- La modalidad por la cual se solicitd el proceso
con mayor representacion es por correo
electronico con el 42.86%.

- Se observa que el tipo de concurso con mayor
adjudicacion es por libre gestion lo cual
representa el 78.57%.

Gréfico 1.1

Datos generales de la medicién

MODALIDAD QUE
RECIBIO EL PROCESO

Correo electronico I 42.86%
Presencial y Correo i
electrdnico I 35.71%

Presencial 1M 2143%

TIPO DE CONCURSO
Licitacion 21.43%
Libre Gestion 78.57%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR
MODULO TEMATICO

2.1 Infraestructura y elementos

tangibles

El moddulo de Infraestructura y elementos
tangibles contiene 5 preguntas orientadas a
evaluar las condiciones de espacios fisicos,
sefalizacion, aspectos de los sistemas o portales
web, entre otros.

El resultado promedio de este apartado es de 8.67
puntos, presenta un incremento de 0.06 puntos en
comparacion al resultado del 2019; considerando
que el aspecto con menor puntuacion es la
amigabilidad del portal COMPRASAL/BOLPROS
con 6.64 puntos (Ver Grafico 2.1).

Gréfico 2.1
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Aspectos evaluados
Comentarios expresados por los proveedores:

- Dificultades presentadas en el Sistema

COMPRASAL:

- Inconvenientes en los motores de
busqueda para visualizar el estatus de los
procesos  para verificar si estan
adjudicados y por fecha de publicacion
aparecen procesos adicionales a la fecha
seleccionada *(3).

- Para ingresar, no carga y aparece un
mensaje de volver a ingresar.

- Para descargar las bases de los concursos.

* Frecuencia de comentario

- Los motores de busqueda no identifican
las palabras claves del servicio o producto,
no aparece rubro al que pertenece la
empresa, la clasificacion del rubro no
coincide con la descripcion del producto;
ejemplo: desechos bioinfecciosos *(1).

- No recibid capacitacion sobre los cambios del
portal COMPRASAL *(1).

- El dia de apertura de licitacion no tenian
definida la oficina que iban a realizar el
proceso y era pequefia la oficina *(1).

- Notifican por teléfono cuando es tiempo de
apertura de oferta *(1).

- No he visto mayor sefializacidon *(1).

- No hay parqueo, se debe pagar parqueo
privado *(1).

2.2 Empatia del personal

Mide la atencion brindada por parte del empleado
publico con respecto a la amabilidad y cortesia,
habilidad para escuchar y entender las
necesidades de los usuarios.

El resultado promedio obtenido en este apartado
es de 9.38 puntos, siendo el aspecto mejor
evaluado la amabilidad y cortesia en el trato
recibido por el personal con 9.64 puntos y con
menor puntuacion el cumplimiento de los horarios
establecidos de atencion al publico con 9.14
puntos (Ver Gréfico 2.2).

En comparacion al resultado del afio 2019 esta
dimension presenta un incremento en el promedio
de 0.43 puntos.

Gréfico 2.2
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Nota: para esta dimension no se recibieron comentarios de
parte de los proveedores.

2.3 Profesionalismo de los empleados

Se refiere al conocimiento, competencias técnicas
y habilidades para desempenar el trabajo por parte
del servidor publico.

Este apartado obtuvo un promedio de 9.33 puntos,
tomando en cuenta que el aspecto mejor evaluado
fue la confianza en el comportamiento de los
empleados con 9.64 puntos y con menor
puntuacion la utilidad y exactitud de la
informacién con 9.14 puntos (Ver Grafico 2.3).

Este apartado muestra un incremento de 0.46
puntos en comparacion al resultado del afio 2019.

Gréfico 2.3
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Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios:

- Cuando se realizan consultas los técnicos
ayudan, explican y brindan una respuesta
correcta y oportuna *(3).

2.4 Capacidad de respuesta

Este apartado evalua la capacidad y el tiempo para
brindar un proceso agil y eficiente, entre otros.

El promedio obtenido de este apartado fue de 8.84
puntos, siendo los aspectos mejor evaluados la
documentacion exigida con 9.50 puntos y el de
menor puntuacion el tiempo de tramite de pago
de quedan con 8.21 puntos (Ver Grafico 2.4).

* Frecuencia de comentario

En comparacion al resultado obtenido en el afo
2019 este apartado presenta un incremento en el
promedio de 0.22 puntos.

Griéfico 2.4
Capacidad de respuesta
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2 ~ Aspectos evaluados

Puntaje

Comentarios expresados por los usuarios:

- Aveces se pasan los dias de pago establecidos,
generalmente pagan de 45 hasta 120 dias
habiles *(3).

- Hay atrasos en los procesos por firma del
Director, cuando se atrasada la firma de
contrato no le colocan la fecha de firma real de
contrato, si no la que les conviene *(2).

- Setardany solicitan prorroga para validar oferta
o revision de oferta desde que pide cotizacion
hasta adjudicacion.

- No le parece realizar los procesos por
BOLPROS *(1).

- Los tiempos han mejorado, son mas rapidos
*(1).

CAPITULO 3: INDICE DE
SATISFACCION DE PROVEEDORES

3.1 indice global de satisfaccion

El indice global de satisfaccion de los proveedores
es de 9.06 puntos (Ver Anexo 3), resultado muy
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satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfaccion
del modelo empleado; siendo el aspecto con
mejor puntuacion empatia del personal con 9.38
puntos y el de menor puntacion infraestructura y
elementos tangibles con 8.67 (Ver Grafico 3.1).

El indice global de satisfaccion presenta un
incremento de 0.30 puntos en comparacion al
resultado del afio 2019, debido al incremento en el
promedio obtenido en la dimension de
profesionalismo de los empleados (9.33 puntos)
(Ver Grafico 3.1).

Gréfico 3.1
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Con relacion a la meta establecida para el afio
2022 en el objetivo estratégico 09 del PEI 2019-
2024, se supero la meta establecida en el presente
ano por 0.13 puntos (Ver Grafico 3.1.1).

Gréfico 3.1.1
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CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

A continuacion, se presentan los resultados
obtenidos de Otros Aspectos Institucionales, los
cuales son preguntas a la evolucion de la calidad,
cumplimiento de las expectativas, quejas de los
entrevistados en el proceso, entre otros aspectos.
En el cual se obtuvo el siguiente resultado:

4.1 Evolucién de la calidad del servicio

¢Considera que ha evolucionado la calidad de
los servicios prestados en los ultimos afios?

Para el presente afio se obtuvieron los siguientes
resultados: el 64.29% percibid que ha mejorado la
calidad de los procesos, el 28.57% respondid que
estd igual y el 7.14% de los entrevistados no
respondio (Ver Grafico 4.1).

Gréfico 4.1

Evolucion de la calidad del proceso en
los ultimos afos

Esta igual
28.57% Ha
mejorado
64.29%

No
responde
7.14%

4.2 Funcionamiento del buzdn de
quejas, sugerencias y felicitaciones

No se recibieron calificaciones al respecto, ya que
ningun proveedor ha utilizado el buzdn de quejas,
sugerencias y felicitaciones del MH.

4.3. Cumplimiento de expectativas de
los usuarios respecto a los servicios
evaluados

El 100% de entrevistados manifestd que si se
cumplieron las expectativas del proceso.

4.4 Quejas, sugerencias o felicitaciones
de los servicios evaluados

El 100% de entrevistados manifestaron que no
presentan queja.
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45 ;Qué podemos mejorar del
proceso?

Disminuir el tiempo de pago de quedan, mejor
eliminar el quedan puede ser por medio de
cheque *(4).

Podemos mejorar la disponibilidad del teléfono
porque cuando llamamos no contesta cuesta
que tomen la llamada *(2).

Mejorar la comunicacion  por  correo
electronico, enviar correo de confirmacion de
recibio *(2).

Mejorar la pagina COMPRASAL para ver las
ofertas facilmente y los motores de busqueda
de procesos *(2).

Crear un espacio de degustacion para probary
explicar las bondades del producto; primero se
evalla y después se degusta *(1).

Revisar los documentos de rigor, ejemplo:
contrato, leer el contenido para evitar errores
en el contrato porque a veces hay errores y
requiere doble proceso de firmay fianza *(1).
Mantener el parqueo disponible *(1).

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y
CONCLUSIONES

5.1 Sugerencias generales

1.

En conjunto con Direccion Financiera revisar
los procedimientos con el objetivo de reducir
los tiempos de pago de quedan, ya que
presentan el promedio mas bajo en los
aspectos evaluados.

Analizar de manera conjunta con la UNAC la
posibilidad de Mejorar la pagina COMPRASAL
para ver las ofertas facilmente y los motores de
busqueda de procesos.

Las Unidades Organizativas involucradas

deberian analizar los resultados obtenidos a

nivel general, de acuerdo a lo siguiente:
El promedio obtenido en el moddulo de
capacidad de respuesta con 8.84 puntos;
considerando que es la dimension con mayor
peso ponderado (41%); Lo anterior, con el fin
de implementar la mejora continua en dicha
dimension.

Analizar los comentarios expresados por los

usuarios en el apartado Resultados por modulo

tematico.

- Analizar las sugerencias manifestadas por los
entrevistados en el apartado 4.5 ; Qué podemos
mejorar del proceso?, del presente informe,
con el proposito de ver la factibilidad de
aplicarlas.

5.2 Conclusiones

1. Los proveedores se encuentran en un nivel de
satisfaccion de muy satisfactorio, dando como
resultado 9.06 puntos en el indice global de
satisfaccion; por los esfuerzos realizados para
cumplir las expectativas al 100%, ademas, el
64.29% perciben que ha mejorado la calidad
de los procesos.

2. Como resultado del seguimiento realizado a
sugerencias y acciones de mediciones
anteriores se determina que han sido
superadas el 28.57% y no superadas 71.43%
véase detalle en anexo 6.

3. La Subdireccion de Adquisiciones vy
Contrataciones Institucionales debe dar a
conocer los resultados de la Medicion de la
Satisfaccion de Proveedores al personal que
interviene en los procesos para la
contratacion de Bienes y Servicios, establecer
acciones para mejorar el proceso, elaborar
acta de reunion u otro medio que evidencie la
divulgacion y acciones a realizar, conforme lo
indicado en el PRO-1.2.2.4 Medicion de la
Satisfaccion de los Contribuyentes y Usuarios.

4. La Unidad de Gestion de la Calidad de DGEA
mantiene la confidencialidad de los datos e
informacion a la que tuvo acceso como
consecuencia de las actividades de medicion.
Por otra parte, es necesario tomar en cuenta
que dicha medicion se ha realizado a través de
un muestreo de proveedores que realizaron
procesos de licitacion y libre gestion.

Atentamente,

Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe de la Unidad de Gestion de la Calidad-
DGEA

Medicidn de Satisfaccion de Proveedores de Bienes y Servicios
del Ministerio de Hacienda 2022.

Katia Anaya
Técnico Atencion al Cliente
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario de satisfaccion

. . Escala de satisfaccion:

Buen dia. Estamos llevando a cabo una encuesta con el propdsito de conocer e ———— 10
y medir el grado de satisfaccion de los proveedores de bienes y servicios del |muy satisfactorio 9-8
Ministerio de Hacienda. Su opinion es muy importante para ayudar a la mejora |Satisfactorio 7-6
continua de éstos. ‘Aceﬁtib\i 453
Siéntase con entera libertad para expresar su opinion, la informacién aportada |, 0 >2<ioro -
, . ) Muy insatisfactorio| 2-1
sera tratada de manera confidencial. Pésimo 0

MODULO 1: INFORMACION GENERAL DEL ESTUDIO

1.1 Clase de usuario: Proveedor

1.2 Tipo de concurso que| . -, L

DArticipo Libre Gestion [] Licitacion [] BOLPROS []

1.2.1 Tipo de contratacion Libre Gestion: Licitacion: BOLPROS:
Por orden de compra [] Licitacion publica ] Contrato [_]
Por contrato [] Contratacion directa []

1.3 Unidad Organizativa a|Sub Direccion de Adquisiciones y Contrataciones Institucionales (DGEA)

evaluar: Departamento de Tesoreria Institucional (DF)

1.4 Modalidad por el . . .

“ual fue atendido: Presencial [_] Teléfono [] Correo electronicol ]

MODULO 2: INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS TANGIBLES: Instalaciones fisicas, equipo, rotulacion,

sistemas, entre otros.

ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 Elacceso vy la ubicacion geografica o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2.2 El orden y limpieza 5 6 7 10
2.3 La adecuacion de los espacios fisicosy lacomodidad | O 1 2 3 5 6 7 8 9 10
de los lugares de espera
2.4 La sefalizacion gréfica interna y la informacionvisual | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
desplegada (rotulos, carteles, afiches, entre otros)
2.5 La amigabilidad del portal COMPRASAL/BOLPROS |O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
para ingresar, consultar los procesos de compra,
descargar documentos, entre otros

3.1 La amabilidad y cortesia en el trato recibidodeparte |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
del personal
3.2 La disposicion, comprension e interés de los|0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
empleados para ayudar a resolver el servicio requerido
3.3 El cumplimiento de los horarios establecidos de |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
atencion al publico (7:30 am. a 15:30 p.m., sin cerrar al
mediodia)

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempefio

(@]
(RN
nNo
[N
N
(00]
O

N

de las labores

4.1 El conocimiento y competencia técnica de los|O0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
empleados para desempefar su trabajo
42 Lla utllidad y exactitud de la informacion| O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
proporcionada por parte de los empleados
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4.3 La confianza en el comportamiento de los

empleados

5.1 La orientacion recibida durante todo el proceso

5.2 La documentacion exigida para realizar el proceso

53 El cumplimiento de los plazos establecidos para
completar el proceso

- Por Licitacion Publica (123 dias calendario, normado
por LACAP)

- Por Licitacion Contratacion Directa (25 dias calendario,
normado por LACAP)

- Por libre gestion por orden de compra (23 dias habiles)
- Por libre gestion por contrato (40 dias habiles)

54 El tiempo total de duracion del proceso desde la
apertura de oferta hasta firma de contrato/rueda de
negocio y firma de contrato de compra venta

55 El tiempo del tréamite de pago de quedan (desde
presentacion de factura hasta el pago)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

56 sHa presentado recurso de apelacion en algun
momento?

6.1 ;Considera usted gue ha evolucionado la calidad del
proceso en los ultimos anos?

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

No ] Si[]

Elrecurso de apelacion interpuesto fue:
Ratificado [ ]

Rechazado [ ]

No responde []
Esta igual ]

Ha mejorado  []
Ha empeorado []

6.2 ;Qué podemos mejorar del proceso?

6.3 ;Ha utilizado el buzon de quejas, sugerencias y
felicitaciones?

No [] Si[](;como lo calificaria?)

6.4 El funcionamiento del buzon fisico o virtual de
guejas, sugerencias y felicitaciones

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6.5 De acuerdo al servicio recibido, ;Se cumplieron sus
expectativas?

Si [ No [] Detalle la situacion que se le presento:

6.6 ¢ Tiene alguna queja?

No [] Si[] Detalle la situacion que se le presento:

6.7 ;Considera que nuestros procesos se realizan con
transparencia y en base a la Ley?

No [] Si[] Detalle la situacion que se le presento:

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA'Y HORA:

Anexo 2: Calculo del tamafio y distribucion de la muestra

Determinacion del tamano de la muestra
n= Z°Npq
E4(N-1) + Z%p.q.

Al sustituir la formula se tiene:
n= (1.96)% () (0.5) (0.5) =
(0.05) 2 (25 -1) + (1.96)(0.5) (0.5)

24 encuestas

Nota: se depuraron proveedores del listado, por ser niUmero y correo erroneo.
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Anexo 3: Promedios e indice de satisfaccion

Aspectos evaluados Prokr)ned

El acceso y la ubicacion geografica de nuestras oficinas 9.29
El orden y limpieza de nuestras oficinas 9.57
La adecuacion de los espacios fisicos y la comodidad de los lugares de espera 8.86
La sefializacion grafica interna y la informacion visual desplegada (rotulos, carteles, afiches, entre

otros) 9.00
La amigabilidad del portal COMPRASAL para ingresar, consultar los procesos de compra, descargar
documentos, entre otros 6.64
La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del personal cuando realiza el proceso 9.64
La disposicion, comprension e interés de los empleados para ayudar a resolver dudas o consultas 9.36
El cumplimiento de los horarios establecidos de atencion al publico (7:30 am a 15:30 pm), sin cerrar al
mediodia 9.14
El conocimiento y competencia técnica de los empleados para desempefar su trabajo 9.21
La utilidad y exactitud de la informacion proporcionada por parte de los empleados 9.14
La confianza en el comportamiento de los empleados (educados, respetuosos) 9.64
La orientacion recibida durante todo el proceso 9.21
La documentacion exigida para realizar el proceso 9.50
El cumplimiento de los plazos del proceso de Libre Gestion por contrato 8.86
El tiempo total de duracion del proceso desde la apertura de oferta hasta el pago 8.43

El tiempo del trdmite de pago de quedan (desde que presentacion de acta de recepcion y factura
hasta pago) 8.21

indice de satisfaccion m

Anexo 6: Seguimiento de sugerencias

Medicién de la Satisfaccion de Usuarios por \ Total de Sugerencias
Dependencia | En Seguimiento | Superados | No Superados | En Proceso Cerrada*
Acta de resultados del analisis del informe de medicién de satisfaccion Direccion General de Administracion Acta No. 01 Afio
2019

Sugerencias
Subdireccion de Adquisiciones y Contrataciones 2 2 0 0 0
Institucionales (2)
Acta de resultados del analisis del informe de medicién de satisfaccion de partes interesadas (Proveedores), Departamento
Tesoreria Institucional, Direccién Financiera Acta No. 1 Afio 2019

Sugerencias
Direccion Financiera %5) > 0 o*
Totales V 2 5 0

* No se ha realizado seguimiento a las sugerencias plasmadas en las actas de resultados de medicion de satisfaccion de 2019 de
la Direccion Financiera, ya que no remitieron informacion solicitada.
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