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1.

Nombre del estudio

El presente estudio se ha denominado: ESTUDIO DE SATISFACCION DEL METODO
ESPECIAL DE CONTRATACION DE ACUERDOS MARCO, 2021.

Objetivo del estudio

Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios (entidades publicas y proveedores) que
contrataron o negociaron a través del Método Especial de Contratacién de Acuerdos Marco
durante el 2021.

Metodologia del estudio

La presente investigacion se desarrolla utilizando una metodologia cuantitativa del tipo
descriptiva’, la técnica de muestreo utilizada es el muestreo aleatorio probabilistico por
usuarios y proporcional a los diferentes estratos?, las muestras seleccionadas fueron de 397
entidades publicas y 404 proveedores, distribuidos a nivel nacional.

Para alcanzar los objetivos formulados para la investigacion, el anélisis se estructuré tomando
en consideracion los siguientes puntos:

e Reglas y condiciones establecidas para contratar o negociar a través de los Catalogos
Electrénicos (tipo de procedimiento, tipo de compra, tipo de entrega, aspectos para la
incorporacion de proveedores y ejecucion contractual).

e (Catélogos Electrénicos de Acuerdos Marco (Catalogo Electronico del Servicio de Emision
de Boletos Aéreos, Fichas-producto)

e Aplicativo del CEAM (funcionalidad y operatividad del Aplicativo de Catalogos
Electronicos)

e Asistencia y soporte (medios de consulta y canales de atencion?).

e Servicios complementarios y acciones implementadas por Perd Compras.

"Enfoque cuantitativo, utiliza la recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicién numérica y el andlisis estadistico, con
el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias. Los estudios descriptivos, buscan especificar propiedades y caracteristicas
importantes de cualquier fenémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2014.
Metodologfa de la investigacion)

2En el caso de entidades publicas el estrato fue el tipo de entidad, mientras que, para proveedores fue tamafio de empresa.
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e Beneficios de los Catalogos Electronicos, principios que rigen la contratacion publica y
otros.

e Fvaluacion general (La contratacion a través de los Catélogos Electronicos en
comparacion con los Procedimientos Clasicos* y Método Especial de Contratacion).

Por otra parte, para medir el nivel de valoracion de los usuarios, se utiliza en la formulacion de
las preguntas de los cuestionarios, la escala de Likert con intervalos del 1 al 5, los cuales, se
agrupan en 3 niveles o valoraciones (Negativa, ni negativa ni positiva y positiva). Ademas, se
cuantifica la valoracion positiva (alta, media y baja), segun los siguientes puntajes obtenidos,
tal como se puede apreciar en el cuadro N°1.

Cuadro N° 1
Medicion de la valoracidon con escala de Likert

. o Nivel de o L
Grado de satisfaccion . v Valoracion | Calificacion
satisfaccion

1y iy € Nada atil Mucho Insatisfaccion/

insatisfecho(a) | desacuerdo peor E
f (-) Negativa
desacuerdo/

el Poco Uutil Peor Poco util / Peor

Insatisfecho(a)  .cqcuerdo

Indiferente Indiferente
ni negativa

Satisfecho(a)  De acuerdo Uil Mejor Alta (>60%)
Satisfaccion/ Media (40%

De acuerdo/ +) Positiva
Muy MUy de - Mucho Ut”/Mejor ( ) a 599%)

satisfecho(a) acuerdo ik il mejor Baja
(<40%)

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

3 Acciones de mejora implementadas y aplicadas para el periodo de andlisis (afio 2021).
“Incluyen Licitacion Publica y Adjudicacion Simplificada.

>11 ¢
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4. Conclusiones

En términos generales, durante el afno 2021, se obtuvieron niveles de satisfaccion con
valoraciones positivas altas. En el caso de las entidades publicas que compraron a
través de los Catalogos Electronicos, fue del 90.9%; mientras que, en los proveedores
que negociaron fue 89.1%. Al comparar los resultados con el periodo de analisis del
ano 2020, se obtuvo, un aumento del indicador en el caso de los proveedores de 4.3
puntos porcentuales y una disminucion de parte de las entidades publicas de 1.8 puntos
porcentuales.

Con respecto, a las reglas y condiciones establecidas para negociar a través de los
Catélogos Electrénicos, se obtuvieron valoraciones positivas, de parte de los proveedores,
respecto a los mecanismos de seleccion para incorporarse a los Catalogos Electronicos
de Acuerdos Marco con 90.0%, las causales para restringir una proforma y/o rechazar
una orden mas del 69.0% y la parte de ejecucion contractual con 71.1%, de ahi, la mayor
valoracion, se encuentra en la “Causal y procedimiento de resolucion contractual” con
83.7%. También, se advierten valoraciones negativas, en lo referido “Al cumplimiento
de pago por partes de las entidades publicas” con 37.6%, “sanciones” con 21.5% vy
“penalidades por incumplimiento de la prestacion e incumplimiento en la ejecucion” con
19.3%, asi como en las causales para rechazar una orden de compra con 23.3% Yy
restringir una proforma con 18.9%.

En cuanto al procedimiento de contratacion utilizado, se obtuvo, valoracion positiva alta,
en el caso de las entidades publicas fue de 88.9%, ligeramente superior, a lo obtenido
por parte de los proveedores que fue 88.3%. De los usuarios que hicieron uso del
procedimiento de Compra Ordinaria, el 90.7% de las entidades publicas y el 88.7% de
los proveedores, se encuentran satisfechos; mientras que, para el procedimiento de
Gran Compra, se obtuvo, valoracion positiva alta, en el caso de las entidades publicas
fue del 87.0% y en los proveedores de 87.3%, respectivamente. Al considerar el tipo
de contratacion utilizado, se obtuvo, valoracion positiva en el caso de las entidades
publicas fue de 91.5% y en los proveedores fue del 91.2%. Mientras que, al considerar
la funcionalidad tipo de entrega, el nivel de satisfaccion, para las entidades publicas fue
del 87.0% y en los proveedores fue del 85.0%.

De los usuarios encuestados, el 99.0% de las entidades publicas y el 99.8% de los
proveedores manifestaron haber utilizado los Catélogos Electronicos de bienes; vy, el
49.5% de las entidades publicas y el 54.7% de los proveedores manifestaron haber
utilizado los Catalogos Electronicos de servicios. Dentro del grupo de usuarios que
hicieron uso de algun Catélogo Electréonico de bienes y/o servicios, se encontrd, que
mas del 80.0% se encuentran satisfechos. No obstante, la mayor valoracion negativa, se
dieron en los Catélogos Electrénicos de bienes, al registrar en las entidades publicas el
9.4% y en los proveedores el 11.4%.
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e F110.8% de las entidades publicas encuestadas, contrataron a través de los Catalogos
Electrénicos del Servicio de Emision de Boletos Aéreos (SEBA), incluyen los Catalogos
Electronicos de “Servicio de emision de boletos aéreos internacionales” y/o “Servicio
de emision de boletos aéreos nacionales”. De este grupo se encontraron, niveles de
satisfaccion con valoraciones positivas altas, en los puntos evaluados; tales como, el
servicio brindado por las aerolineas con el 84.7%, la operatividad del sistema de SEBA
con el 83.7% y los beneficios de utilizar dichos Catalogos Electrénicos con el 82.2%.

e [En cuanto a las fichas-producto, se obtuvo, valoracion positiva alta, exactamente el
92.2% de las entidades publicas se encontraron satisfechas; entre las caracteristicas
evaluadas, las mayores valoraciones positivas, se encontraron en la estandarizacion de
las especificaciones técnicas con 96.2%, la informacion de las Fichas-producto y la
vigencia tecnoldgica con 93.9%, ambas.

e (Conrespecto a la evaluacion del aplicativo de Catalogo Electronico de Acuerdos Marco,
se obtuvieron los siguientes resultados:

- Lafuncionalidad del aplicativoalcanzé niveles de satisfaccion con valoraciones positivas
altas del 91.7% por parte de las entidades publicas y el 89.1% de los proveedores.
Sin embargo, se obtuvo una valoracion negativa del 6.8% en proveedores y en menor
medida, en menor medida, en las entidades publicas con 3.6%

- Con relacién a la operatividad (caracteristicas tecnolégicas) del aplicativo, los
usuarios la calificaron muy positivamente, en el caso de las entidades publicas fue
del 93.4%, y ligeramente menor en los proveedores que fue 93.0%. Estos niveles
de satisfaccion, se debieron principalmente porque consideran que el aplicativo es
atil, con el 96.2% para las entidades publicas y 96.3% para los proveedores. Por
el contrario, entre las caracteristicas tecnoldgicas con mayor valoracion negativa,
reportadas por los usuarios, es lo referido a la rapidez, tanto para las entidades
publicas con 5.1%, como para los proveedores con 6.2%.

e En cuanto a los medios de consulta, el 73.8% de entidades publicas y 74.0% de los
proveedores declararon haber utilizado alguno de estos medios de consulta (instructivos
y/o manuales y/o videos tutoriales y/o Charlas virtuales). De los cuales, el 93.3% de
las entidades publicas y el 96.9% de proveedores manifestaron estar satisfechos (de
acuerdo) con la informacion proporcionada.

e De los usuarios encuestados, el 68.3% de las entidades publicas y el 76.5% de los
proveedores afirmaron haber utilizado algun canal de atencién de sus consultas e
incidencias respecto al Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco (asistencia
del Call Center, asistencia por Chatbot, consultas por Facebook, correo electrénico y
WhatsApp). De ahi, los usuarios que se encontraron satisfechos con el canal de atencion
utilizado para atender sus consultas e incidencias, representd el 80.4% de entidades
publicas y el 91.3% proveedores.

»>13 ¢
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e Respecto alos servicios complementarios de PERU COMPRAS, se obtuvo, en promedio,
que el 92.7% de entidades publicasy el 85.3% de proveedores, se encuentran satisfechos.
Entre los servicios complementarios con mayores valoraciones positivas de parte de
las entidades publicas, estuvieron el “Alerta semaforo” con 95.3% vy la “Notificacion
electronica para el procedimiento de resolucion de contrataciones” con 95.1%; por el
lado de los proveedores, estuvieron la “Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el control de
la reserva del presupuesto” con 93.3% vy el “Alerta Semaforo” con 91.5%.

e En cuanto a la satisfaccion de los usuarios acerca de la utilidad de las acciones de
mejora implementadas, se obtuvo que, el 72.1% de entidades publicas y el 57.5% de
proveedores, se encuentran satisfechos, de ahi, se encontré que la accién de mejora
con mayor valoracion positiva, tanto para las entidades publicas y los proveedores, se
debid a “El buscador publico de Ficha-producto” con 87.0% y 75.1%, respectivamente.
Ademas, se advierte como aspecto a mejorar, que en promedio mas 20.0% de los
encuestados sefalaron que no sabe 0 no opinan respecto a las acciones implementadas
por PERU COMPRAS durante el afio 2021, exactamente para las entidades publicas fue
del 22.8% y en los proveedores del 36.1%.

e QOtro punto evaluado fueron los beneficios obtenidos al utilizar los Catalogos Electronicos.
Al respecto, se obtuvieron valoraciones positivas altas; las cuales en promedio, para las
entidades publicas fueron del 95.1% y para los proveedores del 93.5%; al desagregar
los resultados, las entidades publicas valoraron mas a los beneficios de “Posibilita
conocer de manera sistematizada, certificaciones de calidad asociadas a los productos
del Catédlogo y su contenido, resaltandose las certificaciones medioambientales” con
97.7% vy “Permite que la formalizacion contractual pueda efectuarse mas rapido” con
97.2%; mientras que, los proveedores valoraron a los beneficios de “Posibilita acceder a
un moédulo de seguimiento del estado de sus contrataciones” con 96.5% y “Posibilita el
acceso a oportunidades de contratacion a nivel nacional” con 96.3%.

e Respecto a la valoracion por la promocion de los principios que rigen las contrataciones
del Estado en los Acuerdos Marco, se presentaron valoraciones positivas altas del
96.9% en entidades publicas y el 93.2% en proveedores; mientras que, las valoraciones
negativas (insatisfaccion) fueron en entidades publicas del 1.7% y en proveedores del
3.7%. De los usuarios encuestados, se obtuvieron valoraciones positivas altas, para
cada principio con puntajes superior al 89.0%, de ahi, los principios mas valorados por
las entidades publicas, fueron los principios de “Integridad” y “Sostenibilidad Ambiental
y Social”, ambas con 98.7%; por parte de los proveedores se dieron en los principios de
“Sostenibilidad Ambiental y Social” con 95.8%, “Libertad de concurrencia” y “Publicidad”,
ambas con 95.3%

»14 «
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Al comparar el uso de los Catalogos Electronicos con los Procedimientos Clésicos
(Licitacion Publica o Adjudicacion simplificada), se obtuvo que, el 92.1% de entidades
publicasy el 91.5% de proveedores consideraron que contratar a través de los Catalogos
Electrénicos es “mejor” que hacerlo utilizando los Procedimientos Clasicos; mientras que,
los usuarios que lo consideraron “peor” fueron del 2.8% y 3.5%, en entidades publicas y
proveedores, respectivamente.

Cuadro N° 2

Nivel de satisfaccion de los usuarios, segun puntos evaluados en las encuestas de
satisfaccion del Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021

Enti
Puntos evaluados niudfades Proveedores | Puntaje
Publicas
Mecanismos de seleccion para
incorporar a los proveedores a o
Reglasy | o5 Catalogos Electronicos de 90.0% Alla
condiciones | acyerdos Marco
para contratar '~ cales :
, que tiene el proveedor
- 75.6% Al
© ne,go;:lalr a para restringir una proforma o-0% @
trave?, €195 TCausales que tiene el proveedor o
Catélogos - 69.3% Alta
Electronicos para rechazar una orden
i , -
Tipo de procedimiento 88.9% 88.3% Alta
de Acuerdos , —
Marco Tipo de contratacion 91.5% 91.2% Alta
Tipo de entrega del bien 87.0% 85.0% Alta
Ejecucion contractual - 71.1% Alta
R I(I Al
Catalogos espelot.o al(los) Cgta 0go(s) 87.5% 82.1% Alta
o Electronico(s) de bien(es)
Flectronicos Respecto al(los) Catalogo(s)
y Fichas- pect 9 84.2% 82.8% Alta
oducto Electronico(s) de servicio(s)
P En relacion a las Fichas-producto 92.2% - Alta
Operatividad del Sistema del
Catalogo Electrénico de Servicio 83.7% - Alta
Catélogos de Emision de Boletos Aéreos
Electronicos | Beneficios del Catélogo
de Servicio Electronico de Servicio de 82.2% - Alta
de Emision Emision de Boletos Aéreos
de Boletos Servicio brindado por las
Aéreos" i
Aerc{ﬂmeas que c/afgrtan en el N 84.7% ) Alta
Catélogo Electrénico de servicio
de Emision de Boletos Aéreos
Contintia

»>15«¢
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Enti
Puntos evaluados Pugiizs Proveedores | Puntaje
Funcionalidad del aplicativo de o o
Aplicativo | catalogo Electrénico oT7% 89.1% Alta
de Catalogo
Electronico | Operatividad de las
de Acuerdos Caractgrlstllcasl tecnollqglca 93.4% 93.0% Alta
Marco del aplicativo informatico del
Catélogo Electronico
La informacién proporcionada
en los medios de consultas
(instructivos y/o manuales y/o 93.3% 96.9% Alta
videos tutoriales y/o Charlas
virtuales)
Asistencia
y Asistencia del Call Center 85.0% 88.8% Alta
soporte
Respecto a la atencion brindada,
en los servicios de: Correo
electronico y/o asistencia del 79.2% 91.9% Alta
chatbot y/o consultas por
facebook y/o WhatsApp
Servicios | seryvicios com '
plementarios de
tarios y
.acollones Acciones implementadas por
Impiemen- | pERU COMPRA ' Alta-
tadas por U Cco 5 S parfa mejorar 79 19% 57 59 ta'
- la contratacion a través de los Media
PERU Catélogos Electronicos
COMPRAS
L Beneficios obtenidos al contratar
Beneficios de , )
) 0 negociar a través de los 95.1% 93.5% Alta
los Catélogos ] .
L Catélogos Electronicos
Electronicos,
principios | promocién de los principios
querigen la | que rigen las contrataciones
4 9% 2% Al
contratacion | del Estado con los Catalogos 0.9% 99.2% @
publicay otros. | Flectrénicos de Acuerdos Marco
Contintia
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Puntos evaluados EnFldgdes Proveedores | Puntaje
Publicas

La contratacion a través de

los Catélogos Electronicos

en comparacion con los

Evaluacion Procedimientos Clasicos?
General De manera general, en

relacion al Método Especial

de Contratacion de Acuerdos

Marco

92.1% 91.5% Alta

90.9% 89.1% Alta

1/ Incluyen los Catalogos Electréonicos de servicio de emision de boletos aéreos nacionales y/o internacionales.
2/ Incluyen Licitaciéon Publica y Adjudicacion Simplificada.

Nota 1: Los niveles de satisfaccion fueron clasificados en: Alta (60.0% a 100.0%), Media (40.0% a 59.9%), Baja
(0.0% a 39.9%).

Nota 2: Los servicios complementarios evaluados fueron Alerta Semaforo, Integracion SIAF-SIGA y CEAM para
el control de la reserva del presupuesto, Notificacion electronica para el procedimiento de resolucion, Asistencia
para el cumplimiento de pago de parte de las Entidades Publicas, Entregas parciales en los Catalogos de
Alimentos para consumo humano y Bebidas no alcohdlicas, Entregas multidestinos, Cotizador Electrénico,
Catélogo Electrénico para la lucha contra el COVID-19. Mientras que, las acciones de mejoras evaluadas se
encuentran el Catélogo Electrénico de alimentos para consumo humano, las fichas homologadas de papel bond
y otros incluidas en los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco, el buscador publico de Ficha-Producto y
el Aplicativo Movil. Cabe sefialar que, los resultados obtenidos en los servicios y las acciones de mejoras en el
presente afio, no son comparables con los resultados obtenidos 2020.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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5. Recomendaciones y/o Sugerencias

De lo analizado y expuesto en el presente estudio, se presentan algunas recomendaciones
y/o sugerencias; cabe precisar que, éstas no miden el impacto de los cambios que PERU
COMPRAS haya implementado en los Catalogos Electronicos, posteriores al periodo de
analisis. Por lo que, algunas de las propuestas sugeridas por los usuarios, ya se encuentran
implementadas o en proceso de implementacion; en consecuencia, las recomendaciones
y/o sugerencias son las siguientes:

Mejorar la organizacion y contenido de la informacién que se muestra a los usuarios
dentro del aplicativo de los Catélogos Electronicos, debido a la dificultad y complejidad
para acceder a la informacioén a través de la pagina gob.pe, por ejemplo: las noticias, los
comunicados, la fecha de vigencia de los Catéalogos Electronicos, los nuevos Catalogos
Electronicos y el buscador de fichas-producto.

Continuar con la elaboracion de videos, instructivos y manuales didacticos sobre
casuistica (problematica) actualizada reportada frecuentemente por los usuarios de
los Catélogos Electronicos. Accion que debe disefarse con un mecanismo efectivo de
difusion hacia los usuarios.

Incrementar las acciones de difusién (mediante el aplicativo de CE, notificaciones a
los correos electronicos y celulares de los usuarios) acerca de las modificaciones o
actualizaciones en las reglas para operar en los Catélogos Electrénicos, convocatoria y
cronograma de vigencia e incorporacion de proveedores y capacitaciones.

Continuar con las capacitaciones a los usuarios respecto a la normativa, operatividad
y funcionalidad del aplicativo, mejoras implementadas, resolucion contractual, fichas-
producto homologadas, reglas de contratacion y servicio de emision de boletos aéreos;
asimismo, continuar con las transmisiones de los talleres y capacitaciones en las redes
sociales de PERU COMPRAS.

Fortalecer y actualizar los conocimientos (normatividad y operatividad de los CE) de los
servidores de PERU COMPRAS, responsables de los canales de atencién al usuario, para
brindar un mayor soporte a los usuarios, de manera oportuna, respecto a sus consultas
y/o incidencias que se presentan en el desarrollo de sus operaciones cotidianas con el
Catélogo Electronico.

Se sugiere evaluar los plazos de entrega, la variacion de precio, costo de envio y érdenes
de compra resueltas por falta de stock, teniendo en cuenta, las diferentes casuisticas
presentadas en las contrataciones a través de los Catalogos Electronicos.

Se sugiere evaluar la problematica de la no vinculacion del SIAF-SIGA y CEAM, en todas
las fases (compromiso, devengado y pagado). Asimismo, proporcionar alcances sobre
este tema a través de cursos, talleres y capacitaciones a las entidades.
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Sesugiereenrelacional desconocimiento de parte de las entidades sobre ladeterminacion
de la originalidad de algunos bienes, coordinar con las marcas que ofertan en los
Catalogos Electronicos para realizar talleres y/o videos de orientacion sobre este tema.

Se sugiere evaluar la posibilidad de reducir los tiempos de contratacion para
requerimientos menores.

Se sugiere mejorar la funcionalidad u operatividad del aplicativo en los siguientes
aspectos:

Para entidades publicas

Ampliar la capacidad para subir archivos y optimizar la capacidad de respuesta del
aplicativo.

Incorporar los siguientes reportes, comparacion entre Fichas-producto con
caracteristicas similares, usuario que gestioné la compra y estadistica de entidades
y proveedores, por ejemplo, antecedentes de compra, incumplimiento en la entrega,
6rdenes de compra pagadas (%) dentro del plazo establecido y érdenes resueltas.

Incluir la busqueda de Ficha-producto por stock, numero de parte, certificacion e
identificar las ultimas fichas-producto incorporadas.

Habilitar la funcion que permita retroceder (regresar) en cualquier nivel (cantidad,
color, tipo de compra y tipo de contratacion, otros), sin tener que salir del aplicativo.

Habilitar la compra por paquete y entregas parciales progresivamente para todos los
Catalogos Electronicos, empezando con los catalogos mas demandados.

Incorporar una seccion de seguimiento de las 6rdenes pendientes de pago y sus
fechas de vencimiento.

Habilitar la impresion y descargas de las cotizaciones en Excel.

Para proveedores

Evaluar la posibilidad de que el aplicativo envie alertas, por email o teléfono (mensaje
de texto), en el momento que las entidades publicas soliciten la cotizacion del bien,
generen una orden de compra y para la actualizacion de los estados de la proforma.

Evaluar mejoras en la actualizacion del precio, stock, plazo de entrega y cobertura
de todas las Fichas-producto, para que sea mas practico (en bloque) y que la
actualizacion en el aplicativo sea automatica (no al dia siguiente).
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- Descargar en Excel las invitaciones a cotizar y las fichas-producto incorporadas.
- Seidentifique los ultimos cambios en stock, plazos de entrega y cobertura.

- Incorporar los reportes de stock, plazo de entrega y departamento.

- Incluir mas filtros (numero de parte, stock y marca).

Evaluar (en caso lo amerite la Ficha-producto), la inclusion de servicios complementarios,
por ejemplo: instalacion, capacitacion, consultoria, mantenimientos, soporte técnico u
otros.

Evaluar implementar un canal de denuncia y/o quejas, por ejemplo: las facturas impagas,
la no recepcion de la mercaderia, la no aprobacion del usuario final y otros casos, que
incluya ademas su seguimiento. Asimismo, un canal de sugerencias, que permita tener
comunicacion directa con los usuarios.

Continuar con la implementacion de mas Catalogos Electronicos de bienes, categorias
y Fichas-producto de bienes y/o servicios; asimismo, asegurar la pluralidad de marcas,
ofertantes y un minimo de dos Fichas-producto con caracteristicas similares, sobre todo
en zonas alejadas.

Tomar medidas para concientizar a los usuarios acerca de su responsabilidad y/o
beneficio de mantener actualizados los estados en la orden de compra, tanto en las
entidades publicas como a proveedores. En el caso de proveedores, ademas para que
actualicen su stock y precios.

Establecer mecanismos para la identificacion de las Fichas-producto que presentan
errores de descripcion, se encuentren desfasadas y/o descontinuadas para su exclusion
oportuna del Catéalogo Electrénico; e informar a los usuarios sobre dichas exclusiones
oportunamente.

Implementar mejoras en el Cotizador Electronico, por ejemplo, en la busqueda de las
Fichas-producto, guardar los datos antes de culminar la seleccion, actualizar los precios
y filtrar por stock.

Actualizar los datos de contacto del personal a cargo de la contratacion y del encargado
de recepcionar el bien (teléfonoy correo electronico). Se podria disefiar un procedimiento
de actualizacion, similar como lo realiza la SUNAT, donde se remite un mensaje de texto
al usuario.

Evaluar la integracion de los sistemas de PERU COMPRAS-SIGA-SIAF, para los catalogos
de servicios. Ademas, implementar acciones que promuevan mayor cobertura de
aerolineas, disponibilidad de destino y programacion de horarios. Asimismo, notificar
por correo electronico la respuesta del FUA.
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La Central de Compras Publicas (en adelante PERU COMPRAS) a través de la Direccion
de Andlisis de Mercado (DAMER), realiza anualmente el estudio de Satisfaccion del Método
Especial de Contratacion de Acuerdos Marco®. Su objetivo es generar informacion estadistica
confiable respecto a la medicion del impacto en los usuarios (entidades publicas y proveedores)
que han utilizado este método especial de contratacion, sobre sus principales caracteristicas:
reglas y condiciones establecidas para contratar, Catalogos Electrénicos utilizados, operatividad
y funcionalidad del aplicativo, servicios y acciones de mejoras implementadas por PERU
COMPRAS, beneficios, entre otros, con el fin de identificar e implementar acciones de mejora en
esta herramienta de contratacion.

Teniendo en cuenta, el parrafo anterior, el presente estudio tiene como objetivo medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios (entidades publicas y proveedores) respecto al Método Especial de
Contratacion de los Acuerdos Marco, durante el afio 2021. La metodologia utilizada es cuantitativa
de tipo descriptiva®, el método de recoleccion son las encuestas online, el periodo de recoleccion
de la informacioén es desde el 08 al 20 de febrero de 2022, la técnica de muestreo utilizada es de
tipo aleatorio probabilistico segun usuarios y proporcional a los diferentes estratos’, las muestras
seleccionadas fueron de 397 entidades publicas y 404 proveedores distribuidos segun tipo de
estrato y con cobertura a nivel nacional.

La poblacion objetivo del estudio estuvo conformada por las entidades publicas que emitieron
al menos una (01) orden de compra formalizada y los proveedores que al menos obtuvieron una
(01) contratacion u oferta contratada, a través de los Catalogos Electrénicos vigentes durante
el 2021 con estado vigente (Ver anexo N° 1.1). Cabe precisar que, los resultados obtenidos no
miden las acciones o0 mejoras realizadas posterior a este periodo.

Entre las actividades que se ejecutaron para realizar el estudio se encuentran: el Disefio muestral,
elaboracion de los cuestionarios, recoleccion de la informacion, anélisis de la informacion y la
interpretacion de los resultados. Ademas, es preciso mencionar que, para la codificacion de las
preguntas de las encuestas online, se contd con el apoyo de la Oficina de Tecnologias de la
Informacion — OTI.

Como resultado de las principales valoraciones, se obtuvo niveles de satisfaccion con valoracion
positiva alta, en el caso de las entidades publicas fue del 90.9% y para los proveedores fue
89.1%; mientras que, los niveles de insatisfaccion de las entidades publicas y los proveedores
fueron de 3.5% y 5.0%, respectivamente. Se resalta el incremento obtenido en la satisfaccion
de parte de los proveedores, en comparacion a la evaluacion realizada para el afio 2020; al
respecto, se obtuvo un incremento de 4.3%. Por el contrario, se obtuvo una disminucion de parte
de las entidades publicas de 1.8%.

5 Acuerdos que son formalizados por la Central de Compras Publicas - PERU COMPRAS vy los proveedores adjudicatarios, luego que estos
Ultimos hayan pasado por una seleccién realizada por PERU COMPRAS. Cabe precisar que hasta antes de la entrada en vigencia de la Ley
N° 30225, estos se denominaban Convenios Marco.

8 Enfoque cuantitativo, utiliza la recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicidon numérica y el andlisis estadistico, con
el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorfas. Los estudios descriptivos, buscan especificar propiedades y caracteristicas
importantes de cualquier fenémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. (Sampieri, Fernandez y Baptista, 2014.
Metodologia de la investigacion).

"En el caso de Entidades Publica el estrato fue tipo de entidad, mientras que, para proveedores fue el tamafo de empresa.



Il. OBJETIVOS



Estudio de satisfaccion del método especial de contratacion de Acuerdos Marco 2021

2.1. Objetivo General

Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios (entidades publicas y proveedores) del
Método Especial de Contratacion de los Acuerdos Marco, que contrataron o negociaron,
durante el afio 2021.

2.2. Objetivos Especificos

e Medir los niveles de satisfaccion de los usuarios (entidades publicas y proveedores)
respecto a las principales caracteristicas del Método Especial de Acuerdos Marco
(reglas de contratacion, Catédlogos Electronicos utilizados, Fichas-producto,
funcionalidad y operatividad del aplicativo del Catalogo Electronico, Catalogo
Electrénico del Servicio de Emision de Boletos Aéreos, servicios y acciones de mejoras
implementadas, beneficios y otros).

e Generar informacion relevante que permita identificar futuras mejoras en la gestion de
los Catélogos Electrénicos.
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El presente trabajo es un estudio descriptivo de enfoque cuantitativo que busca conocer la
valoracion de los usuarios (entidades publicas y proveedores) en relacion a los Catalogos
Electronicos utilizados y las caracteristicas principales del Método Especial de Contratacion de
Acuerdos Marco. El proceso de investigacion incluye las siguientes etapas: disefio muestral,
elaboracion de los cuestionarios, recoleccion de la informacion, analisis de la informacion vy
resultados (Ver gréafico N° 1).

Grafico N° 1
Etapas a realizar en el estudio de satisfaccion
Disefo
Muestral

Resultados
[ ] . [ ]

Proveedor e
il
299 =

K, [ ]
]
Entidad \
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Elaboracion de la informacién
los cuestionarios

Recoleccion de o3
la informacion ?

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

A continuacion, se describe brevemente las etapas consideradas en el estudio:
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3.1. Diseno Muestral:

3.1.1. Cobertura

La cobertura fue a nivel nacional, en los 24 departamentos del pais y en la Provincia
Constitucional del Callao, el periodo de recoleccion de informacion fue desde el 08
al 20 de febrero de 2022.

3.1.2. Poblacién obijetivo

La poblacion objetivo de andlisis fueron los usuarios (entidades publicas vy
proveedores) que contrataron o negociaron a través del Método Especial de
Contratacion de Acuerdos Marco durante el afio 2021. Para ello, se considero a las
entidades publicas que emitieron al menos una (01) orden de compra y en el caso
de los proveedores que al menos tengan una (01) oferta contratada. Asimismo, que
los estados de los usuarios se encuentren activos y las 6rdenes de compra con
estados finales “aceptada con entrega pendiente”, “entregada con conformidad
pendiente” y “pagada”.

3.1.3. Unidades muéstrales

e [Entidad Publica: esta conformado por el personal logistico encargado de realizar
las compras a través de los Catélogos Electronicos de Acuerdos Marco, con el
perfil de “Operador o gestor® de compras” que se encuentran registrados en el
aplicativo de Catalogo Electrénico.

* Proveedor: esta conformado por los proveedores registrados en el aplicativo de
Catélogo Electronico.

3.1.4. Marco muestral

Los marcos muéstrales establecidos son los listados de entidades publicas y
proveedores que contrataron o negociaron a traves de los Acuerdos Marco durante
el afio 2021, y que fueron registrados en el aplicativo del Catalogo Electrénico, de
donde se obtuvieron los siguientes datos: nombres y apellidos, estado de actividad®,
email, teléfono, region de procedencia y estrato.

8Para el caso de los encargados que interactuan con el Sistema de emision de boletos electronicos.
9Estado de actividad en el aplicativo de Acuerdos Marco.
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Cabe precisar que, se excluyeron a las entidades publicas y proveedores que
no registraron informaciéon de correo electrénico o cuya informacion del personal
encargado de interactuar con los Catalogos Electronicos no se encontré activo.

3.1.5. Tamano de la muestra

Para ambas poblaciones obijetivos, el tamafio de la muestra se calcula a través de
un muestreo aleatorio probabilistico por usuarios y proporcional a los estratos (tipo
de entidad y tamafio empresa), con un nivel de confianza' del 97.5% y un error
muestral' del 5.0% establecido a criterio del equipo de trabajo. Para determinar el
tamafno de la muestra se utiliza la siguiente formula:

No2Z°

n= >
e’(N-1) + 027,

Donde:
n = El tamafo de la muestra.
N = tamafo de la poblacion.

0 = Desviacion estandar de la poblacion, que generalmente cuando no se tiene su
valor, suele utilizarse un valor constante de 0.5

Zo= El nivel de confianza de 97.5%.

e = Limite de error muestral fue de 5.0%.

A continuacion, se calcula los tamafios muéstrales, obteniéndose los siguientes
resultados:

9E| nivel de confianza es la probabilidad de que la estimacion efectuada se ajuste a la realidad.
"El error muestral se refiere al riesgo que esté dispuesto a tomar el investigador de que la muestra seleccionada no sea lo suficientemente
representativa de la poblacion.
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Cuadro N° 3
Usuarios por estrato, marco muestral y tamafio de la muestra, 2021

Tamano de la
Usuarios Estrato Marco Muestral
muestra

Tipo de Entidad 1,878
[”]l][] Gobierno Local ¥ 967 204
Gobierno Regional # 520 110
Entidades Gobierno Central 358 76
Publicas
Otros ¥ 33 7
Tamaiho de empresa 2,128 404
Micro empresa 1,687 322
® . o Pequefia empresa 97 17
dbgipnid
Proveedores | No Mype 49 9
Otros ¥ 295 56

1/ Incluyen Gobiernos Locales, OPD - Gobiernos Locales y Empresas Municipales.

2/ Incluyen Gobiernos Regionales y OPD - Gobiernos Regionales.

3/ Incluyen FONAFE y Sociedades de Beneficencia.

4/ No se encontr6 su clasificacion en la base de datos consultada.

Nota 1: El segmento empresarial (tamafio de empresa) fue realizado segun la clasificacion de la
SUNAT, de Acuerdos a los ingresos consignados en la Declaracion Anual del Impuesto a la Renta
2021.

Nota 2: Se consideran a los usuarios que contrataron o negociaron a través de los catalogos
electronicos.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Anélisis de Mercado — DAMER.
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Cuadro N° 4
Usuarios por marco muestral y tamano de la muestra, segun region de
procedencia, 2021

Entidades Publicas Proveedores

Region de Tamano Tamano
g . Marco Muestral Marco Muestral
procedencia muestral muestral

Amazonas 27 1.4% 6 1.5% 14 0.7% 3 0.7%

Ancash 110 5.9% 23 5.8% 72 3.4% 14 | 3.5%
Apurimac 59 3.1% 13 3.3% 36 1.7% 6 1.5%
Arequipa 99 5.3% 21 5.3% 73 3.4% 15 | 3.7%
Ayacucho 75 4.0% 16 4.0% 95 4.5% 18 | 4.5%
Cajamarca 72 3.8% 14 3.5% 45 21% ) 2.2%

Callao 31 1.7% 7 1.8% 24 1.1% 4 1.0%
Cusco 148 7.9% 31 7.8% 136 | 6.4% 27 6.7%
Huancavelica 73 3.9% 16 4.0% 53 2.5% 10 2.5%
Huanuco 81 4.3% 17 4.3% 52 2.4% 10 2.5%
Ica 35 1.9% 7 1.8% 16 0.8% S 0.7%
Junin 111 5.9% 22 55% 89 4.2% 16 4.0%

La Libertad 103 5.5% 22 5.5% 109 | 5.1% 21 5.2%
Lambayeque 45 2.4% 10 2.5% 56 2.6% 10 | 2.5%

Lima 373 | 19.9% | 80 | 20.2% | 893 | 42.0% | 169 | 41.8%
Loreto 37 2.0% 7 1.8% 43 2.0% 9 2.2%
Madre de Dios | 17 0.9% 3 0.8% 18 0.8% S 0.7%
Moquegua 28 1.5% 7 1.8% 10 0.5% 1 0.2%
Pasco 35 1.9% 6 1.5% 24 1.1% 5 1.2%
Piura 74 3.9% 16 4.0% 37 1.7% 8 2.0%
Puno 105 5.6% 21 5.3% 74 3.5% 13 3.2%
San Martin 56 3.0% 12 3.0% 78 3.7% 15 3.7%
Tacna 29 1.5% 6 1.5% 20 0.9% 3 0.7%
Tumbes 19 1.0% 5 1.3% 8 0.4% 2 0.5%
Ucayali 36 1.9% 9 2.3% 53 2.5% 10 2.5%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.
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3.2. Elaboracion de Encuestas

Las preguntas planteadas en las encuestas, permiten conocer las valoraciones de los
usuarios respecto a las principales caracteristicas del método especial de contratacion,
entre los puntos evaluados se encuentran: las reglas y condiciones para contratar o negociar,
los Catélogos Electronicos utilizados, Fichas-producto, funcionalidad y operatividad del
aplicativo, Catalogos Electronicos de Servicio de Emision de Boletos Aéreos, servicios
complementarios y mejoras implementadas por PERU COMPRAS, beneficios de los
Catalogos Electrénicos, principios que rigen la contrataciéon publica y evaluaciéon general .
A continuacion, se muestra la estructura de los cuestionarios en el cuadro N°5.

Cuadro N° 5
Estructura de los cuestionarios, 2021

Catalogos Electrénicos | -Respecto al(los) Catalogo(s) Electronico(s) de bien(es).
y -Respecto al(los) Catalogo(s) Electrénico(s) de servicio(s).
ficha-producto -En relacioén a las Fichas-producto (Solo entidades publicas).

Continta
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Servicios -Servicios complementarios de Peru Compras
complementarios -Acciones implementadas por Perd Compra para mejorar la
y acciones contratacion a través de los Catalogos Electrénicos, durante

implementadas 2021.

-Nota general, respecto a los bienes y/o servicios que ha
contratado a través de los Catalogos Electronicos.

-Nota general, respecto a los bienes y/o servicios que ha contratado
através de los Catalogos Electronicos (entidades publicas).

-Calificacion a los proveedores que negocian a través de los
Catélogos Electronicos (entidades publicas).

-Calificacion a la(s) entidad(es) que contratan a través de los
Catélogos Electronicos (proveedores).

-La contratacioén a través de los Catalogos Electrénicos en
comparacion con los Procedimientos Clasicos.

-Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco.

Evaluacion
general

1/ incluyen Licitacion Publica y Adjudicacion Simplificada

Nota 1: Los servicios evaluados son: Alerta Semaforo, Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el control de la
reserva del presupuesto, Notificacion electronica para el procedimiento de resolucién, Cotizador Electronico,
Entregas multidestinos, Asistencia para el cumplimiento de pago de parte de las Entidades Publicas, entre
otros.

Nota 2: las acciones evaluadas son las siguientes: Catalogo Electrénico de alimentos para consumo humano,
las Fichas homologadas de papel bond y otros incluidas en los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco, el
buscador publico de Ficha-Producto y el Aplicativo Movil.

3/incluyen Licitacion Publica y Adjudicacion Simplificada.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Cabe sefialar que, para cumplir con los objetivos del estudio se utiliza una pregunta
cerrada, que actua de manera excluyente para los encuestados, tanto para entidades
publicas como para proveedores. Siendo para el caso de las entidades publicas “¢Usted
ha realizado alguna contratacion a través de los Catalogos Electronicos'?” y para los
proveedores “;Usted ha participado en alguna contrataciéon a través de los Catalogos
Electronicos?”. De obtener respuesta afirmativa en dichas preguntas, el usuario continuaba
con el desarrollo de las demas preguntas, caso contrario culminaba la encuesta.

También, se evaltua los niveles de satisfaccion de los usuarios a través de las preguntas
formuladas con escala de Likert™ cuya valoracion fue de 1 a 5.

2 Los Catalogos Electrénicos lo pueden utilizar las entidades publicas a nivel nacional que se encuentran bajo el &mbito de la Ley de
Contrataciones del Estado, asi como los proveedores en el pais, que integran los Catélogos Electrénicos de los Acuerdos

Marco.

8 La escala Likert es una de las herramientas mas utilizadas por los investigadores de mercado cuando desean evaluar las opiniones y
actitudes de una persona.
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Cuadro N°6
Medicion de la valoracion con la escala de Likert

Escala de Likert
Muy insatisfecho(a) Muy en desacuerdo Nada util Mucho peor

Insatisfecho(a) En desacuerdo Poco util Peor

Satisfecho(a) De acuerdo Util Mejor

Muy satisfecho(a) Muy de acuerdo Muy (il Mucho mejor

No ha utiliza/No ha negociado/No sabe/No opina

Nota: La escala Likert es una de las herramientas mas utilizadas por los investigadores de mercado cuando
desean evaluar las opiniones y actitudes de una persona.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

3.3. Recopilacidon de la informacién

Para la recopilacion de datos se utilizé la técnica de encuesta online, la misma que tuvo
una duracién de 13 dias™. Para ello, se remiti6 el link de acceso a los cuestionarios
al total de usuarios™ (Marco muestral) por email y a través del aplicativo del Catalogo
Electronico. Vencido dicho plazo, se obtuvo un total de 799 encuestas recolectadas para
las entidades publicas; mientras que, para los proveedores se obtuvo un total de 745
encuestas recolectadas. Culminada dicha etapa, se procedié a seleccionar las muestras
establecidas, las cuales fueron seleccionadas de las encuestas validas y considerando un
usuario unico, tanto por entidad como por proveedor.

“Del 08 al 20 de febrero de 2022.
®Es necesario indicar que, el link de acceso a la encuesta fue enviado a todos los usuarios que contrataron a través de los Catélogos
Electrénicos, en el caso, de las entidades publicas hubo mas de un usuario registrado.
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Cuadro N° 7
Encuestas recolectadas por usuarios

08 al 20 de febrero de 2022

Usuarios e-rl;?:tael S{z s Encuestas Encuestas vdlidas | Muestra
finalizadas EUGETS por usuario unico #
Entidades Publicas 799 695 557 397
Proveedores 745 702 629 404

1/ Incluyen la totalidad de usuarios que respondieron la encuesta, es decir, puede incluir a uno o mas
usuarios por entidad o por proveedor, ademas pudieron realizar o no la contratacion a través de los Catalogos
Electronicos.

2/ Incluyen los usuarios uUnicos por entidad publica o por proveedor que realizaron alguna contratacion a
través de los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

3.4. Procesamiento y analisis de la informacién

Previoalaetapade procesamiento delos datos serealizd laconsistencia delos cuestionarios,
validandose las encuestas, a nivel de pregunta, registradas por los encuestados. Para
realizar la validacion y confiabilidad de los cuestionarios se utilizd el software estadistico
SPSS v25; con relacién a la confiabilidad de los cuestionarios, se aplicé el método de
consistencia interna (Alfa de Cronbach)'®, obteniendo como resultados para las entidades
publicas y proveedores, los valores de 0.93 y 0.92, respectivamente; estos valores nos
indican que los instrumentos de recoleccion utilizados son fiables (Ver cuadro N° 8).

Cuadro N° 8
Estadisticas de fiabilidad de las encuestas de satisfaccion del Método
Especial de contratacion de Acuerdos Marco, segun usuarios, 2021

Alfa de Cronbach | N° de elementos Casos Validos

Entidades Publicas

Proveedores 0.92 116 404

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

6Segun Oseda (2011), si el Alfa de Cronbach se encuentra entre 0.72 a 0.99 es de excelente confiabilidad.
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Ademaés, se agrupd las respuestas de las preguntas con escala de Likert"” de los
cuestionarios, de (5) grados a (3) niveles, tal como se aprecia en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 9
Rango de interpretacion de los resultados, 2021

- Grado de satisfaccion Niveles Valoracion

Muy Muy en Mucho
insatisfecho(a) | desacuerdo Nada util peor Insatisfaccion/ (-)

Negativa

En desacuerdo/

Insatisfecho(a) desaErL]erdo Poco dtil Peor Poco util / Peor

. : Ni positiva
Indiferente Indiferente

Satisfecho(a)  De acuerdo Util Mejor Satisfaccion/ De
Muy Muy de " Mucho acuerdo/ Util /| (+) Positiva
satisfecho(a) acuerdo Muy util mejor Mejor

No ha utiliza/No ha negociado/No sabe/No opina | | |

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

En el caso de las valoraciones positivas, a criterio del equipo de trabajo, se cuantificd
dichas valoraciones segun puntajes obtenidos (Ver cuadro N° 10):

Cuadro N° 10
Nivel de satisfaccion por puntaje, 2021

Intervalo Valoracion Puntaje

Alta (60%:)
(+) Positiva Media (40% a 59.9%)

Respuesta 4 y 5 de la preguntas
de escala de likert

Baja (<40%)

Nota: De obtenerse una valoracion positiva baja o inferior al 40.0%, se entiende que la diferencia presenta un
nivel de insatisfaccion e indiferencia.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

También, se realizé un anélisis detallado de la informacién cualitativa registrada por los
usuarios (entidades publicas y proveedores) que presentaron niveles de indiferencia y/o
insatisfaccion'®, para lo cual se les solicité responder de forma opcional a la pregunta
abierta denominada “Coméntenos el porqué de su calificacion”, a fin de explicar los motivos
de dichas valoraciones. Ademas, se formuld una Ultima pregunta abierta denominada
“Queremos conocer sus sugerencias y/o recomendaciones sobre los Catéalogos
Electronicos de Acuerdos Marco”, la cual nos permite detectar posibles oportunidades de
mejoras desde la perspectiva de los usuarios.

7|La escala Likert es una de las herramientas mas utilizadas por los investigadores de mercado cuando desean evaluar las opiniones
y actitudes de una persona.
8 Corresponde a las respuestas 1, 2 0 3 de las preguntas que miden satisfaccion.
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En este punto se presentan los principales resultados obtenidos a partir de las respuestas de
los usuarios (entidades publicas y proveedores) encuestados de la muestra representativa
(obtenida en el punto 3.1.5). Dichos resultados son comparables, casi en su totalidad, con las
mediciones realizadas para el ano 2020. Ademas, se cuenta con informacion cualitativa de los
usuarios que no manifestaron satisfaccion, es decir, los usuarios insatisfechos e indiferentes, lo
cual nos permite, en cierta medida, conocer los motivos de su calificacion.

4.1. Caracteristicas generales de los encuestados

Para el analisis de los resultados, se identificaron estratos, tanto para entidades publicas
(tipo de entidad) como para proveedores (tipo de empresa), considerados al momento de
seleccionar las muestras (Ver cuadro N° 11).

Cuadro N° 11
Usuarios encuestados, segun estrato, 2021

Marco Muestral Tamano muestral

Usuarios Estrato --
P Tipo de Entidad 1,878 100.0% 100.0%
”[][I[I Gobierno Local " 967 51.5% 204 51.4%
Gobierno Regional # 520 27.7% 110 27.7%
Entidades | Gopierno Central 358 19.1% 76 19.1%
Publicas
Otros ¥ 33 1.8% 7 1.8%
Tamanho de empresa 2,128 100.0% 404 100.0%
.M.. Micro Empresa 1,687 79.3% 322 79.7%
Peqguefia Empresa 97 4.6% 17 4.2%
Proveedores | No Mype 49 2.3% 9 2.2%
Otros ¥ 295 13.9% 56 13.9%

1/ Incluyen Gobiernos Locales, OPD de Gobiernos Locales y Empresas Municipales.

2/ Incluyen Gobiernos Regionales y OPD de Gobiernos Regionales.

3/ Incluyen FONAFE y Sociedades de Beneficencia.

4/ No se encontro su clasificacion en la base de datos consultada.

Nota: ElI segmento empresarial (tamafio de empresa) fue realizado segun la clasificacion de la SUNAT, de
Acuerdos a los ingresos consignados en la Declaracion Anual del Impuesto a la Renta 2021.

Fuentes: Sistema de Catalogos Electrénicos de PERU COMPRAS y las Encuestas de Satisfaccién del Método
Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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Del cuadro anterior, se observa que, segun tipo de entidad, la mayor cantidad de las
entidades publicas encuestadas pertenecen al Gobierno Local con 51.5%, seguido
del Gobierno Regional con 27.7%, Gobierno Central con 19.1% y las demas entidades
publicas concentraron el 1.8%. Mientras que, por tamafio de empresa, la mayor cantidad
de proveedores encuestados estan clasificados como Micro empresa con el 79.7%, y los
demas agrupan el 20.3%.

Al analizar la region de procedencia de los usuarios encuestados, se encuentra
representatividad en los 24 departamentos y la Provincia Constitucional del Callao, la cual
es proporcional al numero total de usuarios que contrataron por los Catalogos Electrénicos
durante el periodo de analisis. De los usuarios encuestados, sobresale la regiéon Lima con
la mayor cantidad, siendo en entidades publicas el 20.2% y en proveedores el 41.8%, tal
como se puede apreciar en los graficos N° 2 y N° 3.
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Grafico N° 2
Regién de procedencia de las entidades publicas encuestadas, 2021

Proveedores

Region de Tamano
procedencia muestral

Cusco 31 7.8%
Junin 22 5.5%
Ancash 23 | 5.8%
Puno 21 5.3%

La Libertad 22 5.5%
Arequipa 21 5.3%

La Libertad
(22)

Arequipa
(21)

Mo

# de Encuestados

I Hasta5

I De6ail0
[ De11a20
[] pe21a50

Tumbes 5 1.3%

—— Madre de Dios 3 0.8%
Mas de 50 Total 397 | 100.0%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

> 39«




Estudio de satisfaccion del método especial de contratacion de Acuerdos Marco 2021

Grafico N° 3
Region de procedencia de proveedores encuestados, 2021

Proveedores
Region de Tamano
procedencia muestral

Cusco 27 6.7%
La Libertad 21 5.2%

La Libertad
(21)

Pasco
Callao
# de Encuestados Tacna
Madre de Dios
I Hasta 5
Ica
I De6aill
Amazonas
[l be11a20
Moquegua
[] De21a50
- Tumbes
Mas de 50
as de Total 404 | 100.0%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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Durante el periodo de anélisis, los usuarios encuestados que hicieron uso de al menos un
Catélogo Electronico, del total de 30 Catalogos Electronicos analizados, se observa que
los més utilizados por las entidades publicas encuestadas fueron los Utiles de Escritorio
(324), Papeles y Cartones (266), Consumibles (255), impresora (244) y Computadora de
escritorio (238); mientras que, en los proveedores los Catalogos Electronicos mas utilizados
fueron los Consumibles (132), Utiles de Escritorio (121), Materiales e insumos de limpieza
y Papeles para aseo y limpieza (115) e impresora (114).

Cabe precisar, que exactamente once(11) Catalogos Electronicos no fueron evaluados,
debido a su corto periodo de vigencia (menos de un mes), entre los cuales se encuentran
los Catélogos Electronicos de Panales y afines, Material de plastico para laboratorio,
Material para laboratorio clinico, Tubos hematolégicos para laboratorio, Medidores
Electronicos, Cajas portamedidor, Dispositivos y accesorios para proteccion de circuitos,
Componentes para sistemas fotovoltaicos, Césped sintético, Maquinas y equipos para
jardineria, silvicultura y agricultura, Herramientas para jardineria, silvicultura y agricultura.
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Cuadro N° 12
Usuarios encuestados, segun Catalogo(s) Electronico(s) que utilizaron, 2021

Entidades Publicas Proveedores

Catalogo Electronico

Porcentaje | Total | Porcentaje

Consumibles 64.2% ! 32.7%
Utiles de escritorio 81.6% [2#l| 30.0%
Materiales e insumos de limpieza 45.3% - 28.5%
Papeles para aseo y limpieza 45.3% i 28.5%
Impresoras 61.5% Z 28.2%
Computadoras de escritorio 59.9% ! 26.5%
Papeles y cartones 67.0% [I0& | 25.7%
Computadoras portatiles 52.4% i) 24.8%
Escaneres 23.7% E 16.1%
Equipos multimedia y accesorios 25.7% !3 15.6%
Pinturas, acabados en general y complementos l 60 15.1% .46 11.4%
Tuberias, accesorios y complementos i 68 17.1% i45 11.1%
Mobiliario en general Wos | 239% 42 | 10.4%
Llantas, neumaticos y accesorios !48 37.3% !37 9.2%
Bienes para usos diversos I 52 13.1% .37 9.2%
Herramientas para usos diversos i 46 11.6% i32 7.9%
Repuestos y accesorios de oficina E 65 16.4% EBO 7.4%
Baterias, pilas y accesorios ! 72 18.1% ! 29 7.2%
Sanitarios, accesorios y complementos | 26 6.5% l 21 5.2%
Ceramicos, pisos y complementos I 35 8.8% i 20 5.0%
Alimentos para consumo humano i 36 9.1% i 19 4.7%
Bebidas no alcohdlicas ! 43 10.8% ! 17 4.2%
Luminarias | 31 78% | 14 | 35%
Materiales eléctricos | 34 86% | 11 2.7%
Equipos de aire acondicionado, similares o o

B y I 46 116% | 10 | 25%
Materiales de proteccion para la salud ! 74 18.6% 8 2.0%
Cables eléctricos ! 31 7.8% 8 2.0%
ﬁgg{g}lglgse emision de boletos aéreos I 43 10.8% 5 0.5%
Dispositivo medico de diagnostico in vitro | 10 2.5% 1 0.2%
ﬁﬁé\r/:]c;gigre}aelén;3|on de boletos aéreos v 18% 0 0.0%

Nota: La respuesta de uso de un Catalogo Electrénico es independientes, es decir un mismo usuario pudo
haber utilizado de uno o mas Catalogos Electronicos.
>42 ¢ Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

_ Elaborado por: Direccion de Andlisis de Mercado - DAMER
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4.2. Reglas y condiciones establecidas para contratar o negociar a
través del Catalogo Electronico de Acuerdos Marco

Eneste punto, se evallalapercepcion delos usuarios conrespectoalasreglasy condiciones
establecidas para contratar o negociar a través de los Catalogos Electronicos, en el caso
de los proveedores lo referido a la incorporacion de proveedores, incluye requisitos,
criterios de admision y evaluacion, las causales para restringir una orden y/o rechazar la
proforma y la parte de ejecucion contractual; asi como, lo referido al tipo de contratacion,
tipo de compra y el tipo de entrega para las entidades publicas y los proveedores.

4.2.1. Mecanismos de seleccidn para incorporar a los proveedores a los
Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco

En cuanto a las valoraciones de los proveedores respecto a los mecanismos de
seleccién para incorporarse a los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco, el
90.0% de los proveedores se encuentran satisfechos; mientras que, los proveedores
que manifestaron insatisfaccion fueron el 7.3% vy los indiferentes el 2.7%, estos dos
ultimos suman en total 11.0% (ver el Gréafico N° 4).

Grafico N° 4
Valoracion de los proveedores respecto a los mecanismos de seleccion para
incorporarse a los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

Indiferente 2.7%

X X
dbgipnis

Proveedores

Insatisfaccién 7.3%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Anélisis de Mercado — DAMER.
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Entre los puntos evaluados, en la incorporacion de los proveedores, las mas
valoradas se encuentran los “Requisitos minimos para participar en los Catalogos
Electronicos de Acuerdos Marco” con 93.6% y “Difusion de la convocatoria para
incorporar a los proveedores a los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco
(pagina web, charlas u otros)” con 92.3%. Por el contrario, los menos valorados
se encuentran la “Frecuencia de incorporacion de proveedores a participar en los
Catélogos Electronicos de Acuerdos Marco” con 11.6%, “Reglas para participar en
los Catélogos Electrénicos” con 7.9% y “Procedimiento de evaluacion de ofertas”
con 7.2%, tal como se aprecia en el cuadro N° 13.

Cuadro N° 13
Valoracion de los proveedores respecto a los mecanismos de seleccion para
incorporarse a los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

De acuerdo Indiferente desacuerdo
Promedio 90.0% 2.7% 7.3%

Difusion de la convocatoria para
incorporar a los proveedores a
los Catélogos Electronicos de 92.3% 2.5% 5.2%
Acuerdo Marco (pagina web,
charlas u otros).

Frecuencia de incorporacion
de proveedores a participar en
los Catélogos Electronicos de
Acuerdo Marco.

85.1% 3.2% 11.6%

Requisitos minimos para participar
en los Catélogos Electronicos de 93.6% 1.9% 4.5%
Acuerdo Marco.

Reglas para participar en los

Catélogos Electronicos de Acuerdo 88.9% 3.2% 7.9%
Marco.
Procedimiento de evaluacion de 90.1% 7% 7 o9,
ofertas.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

»44 ¢



Estudio de satisfaccion del método especial de contratacion de Acuerdos Marco 2021

En cuadro N°14, se presentan los motivos mencionados por los proveedores no
satisfechos (insatisfechos e indiferentes) respecto a los mecanismos de seleccion

para incorporarse a los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco.

Cuadro N° 14

Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los proveedores respecto a los
mecanismos de seleccion para incorporarse a los Catalogos Electrénicos de

Puntos evaluados Motivos:

Difusion de la convocatoria
para incorporar
proveedores a los
Catalogos Electronicos de
Acuerdos Marco (pagina
web, charlas u otros)

Acuerdos Marco, 2021

Mejorar la difusion, utilizar mas medios, a veces

no nos enteramos, las campafas no tienen mucho
alcance y/o no es facil ubicar las convocatorias por
la pagina web.

Deberian llegar notificaciones por la plataforma y/o
correo electronico de las nuevas convocatorias.

No se tiene mucha informacion antes de las
convocatorias, mejorar la preparacion de las
charlas.

Frecuencia de
incorporacion de
proveedores a participar en
los Catalogos Electronicos
de Acuerdos Marco

La incorporacion deberia ser méas veces al afo.

Deberian cumplir las vigencias, no hacer extension,
porgue los precios suben.

Requisitos minimos para
participar en los Catalogos
Electronicos de Acuerdos
Marco

A veces los visitadores de SUNAT no llegan a la
direccion, nos ponen "no habido" y nos cobran la
garantia.

No deberian exigir garantia.

Es muy limitado, deberia ser mas abierto.

La competencia es muy alta de parte de algunas
marcas, fabricantes y/o distribuidores.

Reglas para participar en
los Catalogos Electronicos
de Acuerdos Marco

También deberia haber reglas y sanciones para
las entidades (por ejemplo, cuando demoran en el
cumplimiento del pago).

Algunas reglas no se ajustan a la realidad, como el
tema del stock en almacenes y para la importacion
solicitan primero la orden de compra.

Algunas sanciones son muy severas para los
proveedores (como la de suspender en todos los
catalogos electronicos cuando se comete error 0
incumplimiento en uno).

Continta
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Puntos evaluados Motivos:

Reglas para participar en
los Catélogos Electronicos
de Acuerdos Marco

Las reglas no son muy claras, contienen mucha
terminologia; falta mayor difusion.

Muchas dificultades para la devolucion de
garantia.

Procedimiento de
evaluacion de ofertas

Deberia haber oportunidad de aumentar los
precios, por tendencia en el mercado.

La evaluacion deberia ser por regiones, porque
existen diferentes realidades.

Se compite con importadores, fabricantes 'y
duefios de marca; ellos son quienes nos venden y
tienen mejor precio.

Se desconoce el criterio o metodologia para la
evaluacion.

Se deberia primero cotizar o consultar por stock
disponible.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

orden de compra

4.2.2. Causales que tienen para restringir una proforma o rechazar una

Otro de los puntos evaluados, corresponde a la posibilidad que tienen los
proveedores para restringir una proforma’'® y/o rechazar una orden de compra? por
diferentes causales presentadas a la hora de realizar la contratacion. Del gréfico
N° 5, se obtuvo, que el 90.3% de los proveedores utilizaron las causales para
restringir una proforma y/o rechazar una orden de compra. De los que manifestaron
encontrarse satisfechos de utilizar las causales de restringir una proforma fue de
75.6% y rechazar una orden con 69.3%; de los resultados obtenidos, se advierte
como aspecto a mejorar, los niveles de insatisfaccion alcanzados, con relacion a
las causales que tienen para rechazar una orden, fue del 23.3% y para restringir

una proforma fue del 18.9%,

tal como se muestra en el grafico N° 5.

“Cuando se presente alguna de las siguientes causales: La entidad mantenga retraso en el pago de deudas derivadas de cualquier

tipo de obligacion con el proveedor, la entidad mantenga retraso en el pago de las obligaciones asumidas frente a otro proveedor
de cualquier otro Catalogo Electronico, el proveedor no cuente con la cantidad requerida (stock) por la entidad — maximo hasta
04 oportunidades, en caso la oferta vigente del proveedor por la cantidad requerida sea menor al monto minimo de atencion, de
corresponder y cuando se encuentre inmerso en alguno de los impedimentos para contratar con la entidad, de Acuerdos a lo
establecido en la ley.

2 Cuando la orden de compra digitalizada no guarde relacién con la orden de compra, de Acuerdos a los siguientes supuestos: No

> 46 «

coincida la Ficha-producto, no coincida el monto, no coincida la cantidad, no coincida la unidad de despacho, no coincida el plazo
de entrega, no coincida el lugar de entrega, la orden de la entidad sea ilegible, no registre la descripcion completa de la ficha-
producto, no coincida los datos del proveedor, no se consignoé el N° SIAF, el registro SIAF no esté aprobado, no cuenta con la(s)
firma(s) y sello(s) respectivos y la orden de compra digitalizada indique condiciones adicionales.



Estudio de satisfaccion del método especial de contrataciéon de Acuerdos Marco 2021

Grafico N° 5
Condicioén de las causales que tienen para restringir una proforma o
rechazar una orden de compra, 2021

No ha utilizado; 9.7% No ha utilizado; 9.7%
Restringir una Rechazar una
proforma orden

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos
Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Grafico N° 6
Valoracion de los proveedores respecto a las causales que tienen para
restringir una proforma o rechazar una orden de compra, 2021
(Porcentaje)

Satisfaccion - 75.6%
Restringir

uha proforma 9 Indiferente I 5.5%

’ Insatisfaccion . 18.9%

(X X -
dhgignis -

Proveedores Satisfaccién - 69.3%
‘ Rechazar I 7 4%

Indiferente
una orden

A\

Insatisfaccion . 23.3%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER. > 47 <
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Respecto a los motivos de insatisfaccion e indiferencia, los proveedores
mencionaron en su mayoria que las causales son limitadas, especialmente cuando
se restringe por falta de stock, ellos manifiestan que es imposible actualizar el
stock a diario, debido a que, son demasiadas fichas-producto (mas de 50,000)
en algunos Catalogos Electronicos y las marcas no informan de la falta de stock o
de los productos descontinuados, se sugiere considerar que deberia realizarse la
consulta de stock en el momento. A continuacion, se muestra los comentarios de
los proveedores (Ver el cuadro N° 15).

Cuadro N° 15
Motivos de insatisfaccion e indiferencia respecto a las causales que tienen para
restringir una proforma o rechazar una orden de compra, 2021

Restringir una proforma Rechazar una orden

Es dificil de mantener actualizado Las opciones para rechazar la orden

el stock (sobre todo cuando son son muy pocas o basicas, deberian
muchos productos) debido a considerar mas opciones como rechazo
gue las marcas no informan de la por cambios en el stock de un momento
falta de stock o de los productos a otro, a pedido de la entidad o por
descontinuados (hasta que se error de la entidad, por producto casi
solicita), sumado a la dificultad para | agotado o descontinuado (las marcas

la importacion; se deberia poder y/o fabricantes no avisan), por montos
restringir en estos casos, o0 preguntar | y/o cantidades pequefias que no cubren
primero si se cuenta con stock. el costo de envio del bien.

Opciodn a rechazar por deuda de
la entidad, por demora en pagos
anteriores o por hacer cobros
injustificados.

En las compras ordinarias no se
deberia obligar a cotizar, sino que
deberia ser opcional.

Opciodn a restringir proforma cuando
el flete no cubre los costos de envio,
por ejemplo, cuando solicitan montos
o cantidades muy pequefas (el
maximo cobro de flete es el precio
base del producto).

No deberian sancionar por rechazar
la orden, nos excluyen por meses y
perdemos oportunidades.

Considerar mas opciones para Muy poco tiempo para rechazar una
restringir una proforma, por ejemplo, | orden, deberian mandar notificaciones
por falta de stock (varias veces). en la plataforma y al correo electrénico.

Deberia haber opcion a restringir
proforma por alza de precios en el
mercado.

Deberia poderse rechazar la orden de
compra, cuando no se puede atender.

Continta
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Restringir una proforma Rechazar una orden

De un afio a otro, el seméaforo ha
puesto en verde aquellas entidades
que aun tienen deuda y no se puede
optar por restringirlas.

En la plataforma no estan todas las
opciones de rechazo que estan en las
reglas del Acuerdos Marco.

Para evitar rechazar una orden, se

Opciodn de restringir por demoras en o
P 9rp deberia poder restringir una proforma

el pago.

por stock.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Requisitos para participar en los Catalogos Electronicos de
Acuerdos Marco favorecen a las MYPES

Mientras que, al considerar en la evaluacion la percepcion de los proveedores
respecto a la afirmacion “si los requisitos para participar en los Catalogos
Electronicos de Acuerdos Marco favorecen a las MYPES”. Del gréfico N° 7, se
obtuvo que, el 81.6% de proveedores estan de acuerdos con esta afirmacion vy el
15.2% manifiesta todo lo contrario.

Grafico N° 7
Valoracion de los proveedores respecto a los requisitos para participar en los
Catélogos Electronicos de Acuerdos Marco favorecen a las MYPES, 2021

X X

Qingiptd ’ < Indiferente || 3.2%
Proveedores
. 15.2%

Desacuerdo

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.

A continuacion, se muestra los comentarios de los proveedores respecto a los
motivos de insatisfaccion e indiferencia respecto a la afirmacion “silos requisitos
para participar en los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco favorecen a
las MYPES”.
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Cuadro N° 16
Motivos de insatisfaccion e indiferencia respecto a los requisitos para participar
en los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco favorecen a las MYPES, 2021

Principales motivos:

Porque también participan fabricantes, distribuidoras, duefios de marca e
importadoras, no se puede competir por precio.

En algunos casos el monto de garantia de fiel cumplimiento es elevado, limita la
participacion en varios Catalogos Electrénicos.

Deberia haber mayor apoyo a la MYPE de provincia.

Los requisitos no son muy alentadores, por ejemplo, los stocks deben ser
responsabilidad de la marca y/o fabricantes (no de las MYPES).

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

4.2.4. Tipo de procedimiento

En el caso de los Catalogos Electronicos para la adquisicion de bienes (6rdenes
de compra), se evalla, los dos tipos de procedimientos: la Compra Ordinaria (para
montos menores?' a S/. 100,000) y la Gran Compra (para montos iguales 0 mayores
a S/. 100,000).

Deltotal de encuestados, el 97.7 % de entidades publicas y el 98.8% de proveedores
indican que “si” utilizaron el tipo de procedimiento de Compra Ordinaria; mientras

que el 48.4% de entidades publicas y el 78.1% manifiestan que “si” utilizaron el
procedimiento de Gran Compra, tal como se muestra en la gréfica siguiente.

21 Cabe sefialar, cuando la entidad determina que el valor referencial de una Ficha-producto segun la cantidad requerida, no supera
el monto minimo de contratacion (establecido en cada Catalogo Electronico), no estara obligada a utilizar el Catalogo y no requerira
la autorizacion de PERU COMPRAS para exceptuarse de contratar a través de esta herramienta.
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Grafico N° 8
Condicion del tipo de procedimiento que han utilizado los usuarios para realizar
sus contratacion o negociacion a través de los Catalogos Electronicos de
Acuerdos Marco, 2021

[ Si ha utilizado  [] No ha utilizado

51.6%
21.9%

Compra Ordinaria Gran Compra Compra Ordinaria Gran Compra
(igual o superior a (igual o superior a
ciel mil soles) ciel mil soles)
Entidad Publica Proveedor

Nota: Se consideré que no ha utilizado a lo que solo hicieron uso del Catalogo Electrénico del servicio
de emision de boletos aéreos (internacionales o nacionales).

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

En el cuadro N° 17, se obtuvo, valoracion positiva alta de parte de los usuarios
respecto al tipo de procedimiento, en el caso de las entidades publicas fue del
88.9%, ligeramente superior, a lo obtenido por parte de los proveedores que fue
del 88.3%. Sin embargo, aunque es en menor medida, se advierte valoraciones
negativas, menores al 6.5%.

De los usuarios que hicieron uso del procedimiento de Compra Ordinaria, el
90.7% de las entidades publicas y el 88.7 % de los proveedores, se encuentran
satisfechos; mientras que, para el procedimiento de Gran Compra, se obtuvo,
valoracion positiva alta, en el caso de las entidades publicas fue del 87.0% y en los
proveedores de 87.3%, respectivamente.
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Cuadro N° 17
Valoracion de los usuarios respecto al tipo de procedimiento que utilizaron para
realizar sus contratacion o negociacion a través del Catélogo Electronico, 2021

%

atisfa ® Indiferente atisfaccio

Promedio 88.9% 5.5% 5.6%
Compra

Entidad publica | oginaria 90.7% 2.9% 6.4%

Gran Compra 87.0% 8.3% 4.7%

Promedio 88.3% 5.2% 6.5%

Syl | 88.7% 4.8% 6.5%
Ordinaria

Gran Compra 87.9% 57% 6.4%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

A continuacion, se detalla los motivos de indiferencia e insatisfaccion de los usuarios
respecto al tipo de procedimiento que utilizaron para realizar sus contratacion o
negociacion a través del Catalogo Electronico.

Cuadro N° 18
Motivos de insatisfaccion e indiferencia respecto al tipo de procedimiento que
utilizaron para realizar sus contratacién o negociacién a través del Catalogo
Electronico, 2021

Usuarios

Entidades Publicas Proveedores

Tipo de

procedimiento

La seleccion deberia
ser automatica, algunas
entidades no realizan
bien su seleccion (por
ejemplo, a precios mas
altos, mayor plazo o
proveedores en rojo).

Por los tiempos para la contratacion,
desde el requerimiento, plazos para
cotizar y la entrega del bien. Por
ejemplo: cuando es un monto minimo
de contratacion (menor o igual a 8

Compra UIT) demanda mucho tiempo.

Ordinaria

Por los precios en comparacion con
el mercado local, genera que se
sobrepase el presupuesto para emitir
la orden de compra (SIGA) y que el
SIAF rechaza la rebaja.

Las reglas deberian ser
como la Gran Compra,
de libre participacion

y precio que oferte el
proveedor.

Continta




Tipo de
procedimiento

Usuarios

Entidades Publicas

Mejorar en el aplicativo: los filtros de
los proveedores, estan registrados
proveedores con clasificacion
“naranja y rojo” en los 3 primeros
lugares, exportar las cotizaciones y la
busqueda de Ficha-producto se mas
rapida.

Estudio de satisfaccion del método especial de contratacion de Acuerdos Marco 2021

Proveedores

Solicitan proforma por
montos muy pequefos.

No se cuenta con todos los bienes
que se requieren, por lo que solo
se contrata las Fichas-producto
disponibles.

Casos donde las
entidades anulan
las ordenes, sin dar
explicacion.

Gran Compra

Los proveedores colocan el plazo
maximo de entrega del bien y al final
no cumplen.

Generalmente ganan
las grandes empresas,
porgue tienen mejor
precio.

El Unico criterio de seleccion del
proveedor es "el precio”, lo que obliga
a las entidades a realizar nuevamente
el procedimiento, hasta encontrar
una oferta con plazos de entrega
razonables porque si no se genera
retraso en la adquisicion del bien.

Deberian subir el monto
de la Gran Compra,
porque 0s precios han
subido al igual que la
UIT.

Si una Gran Compra queda desierta
en una primera oportunidad, la
segunda se realice a través de
compra ordinaria.

La regla deberia ser
clara, porque en
algunos casos sale
como "Gran Compra"
pero son montos
pequenos.

En algunos casos,
luego de generada la
seleccion automatica,
las entidades no
generan la OC y/o se
anula.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Anélisis de Mercado — DAMER.
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4.2.5. Tipo de contratacion

En cuanto a la adquisicion de bienes (6rdenes de compra) a través de los Catalogos
Electrénicos, se evalla, la forma cémo se contrataran los productos asociados
al requerimiento de la entidad, teniendo en cuenta que, existen dos tipos de
contratacion: “individual” o “paquete”

e [ndividual:tipo de contratacion que refiere aun producto en un solorequerimiento
con la finalidad de realizar una solicitud de proforma.

e Paquete: tipo de contratacion que refiere a productos agrupados en un solo
requerimiento con la finalidad de realizar una solicitud de proforma.

Del grafico siguiente, se obtuvo, el 91.2 % de entidades publicas y el 95.8% de
proveedores indican que “si” utilizaron el tipo de contratacion individual; mientras
que, el 60.7% de entidades publicas y el 73.5% manifiestan que “si” utilizaron el
tipo de contratacion por paquete en sus contratacion o negociacion a través de los
Catélogos Electronicos.

Grafico N° 9
Condicion del tipo de contratacion que han utilizado los usuarios para
realizar sus contrataciones 0 negociacion a través de los Catalogos
Electronicos de Acuerdos Marco, 2021

[ Siha utilizado  [] No ha utilizado

39.3%
26.5%
8.8% 2%

Compra individual Compra paquete Compra individual Compra paquete

Entidad Publica Proveedor

Nota: Se considerd que no ha utilizado, lo que solo hicieron uso del Catélogo Electrénico del Servicio
de emision de boletos aéreos y marcaron que no ha utilizado el tipo de contratacion evaluado.
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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En cuanto al tipo de contratacion utilizado, se obtuvo, valoracion positiva alta, en el
caso de las entidades publicas fue de 91.5% y en los proveedores fue del 91.2%.
De ahi, se obtuvo, valoracion positiva, al tipo de contratacion individual es superior
al 93.0%; mientras que, en la contratacion por paquete??, su nivel de satisfaccion
fue superior al 87.0%. Por el contrario, los niveles de insatisfaccion registrados, para
ambos tipos de contratacion, se encuentran entre 3.1% a 6.7%, respectivamente.

Cuadro N° 19
Valoracion de los usuarios respecto al tipo de contratacion que utilizaron
para realizar sus contrataciones o negociaciones a través de los Catalogos
Electronicos de Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

IEZIe]

atisfaccio Indiferente atisfaccio

Promedio 91.5% 3.4% 5.1%

St plies | o 93.8% 2.6% 3.6%
Individual

Compra Paquete 89.3% 41% 6.7%

Promedio 91.2% 3.9% 4.9%

Proveedor | ~OMPra 94.6% 2.3% 3.1%
Individual

Compra Paquete 87.9% 5.4% 6.7%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Al indagar los motivos de insatisfaccion e indiferencia, las entidades manifiestan
que es “tedioso la compra de varios items, uno por uno, mas cuando son montos
minimos de contratacion, y habilitar la compra por paquete para todos los Catalogos
Electronicos”; mientras que, los proveedores se deben a “los montos minimos de
contratacion, consideran que deberia aumentar dichos montos o permitir que se
agrupen varios productos en una sola contratacion”. A continuacion, se detalla lo
mencionado por los usuarios.

2 mplementada en los Catéalogos Electrénicos de bebidas no alcohdlicas y Alimentos para consumo humano
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Cuadro N° 20

Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios respecto al tipo de
contratacion utilizado para realizar sus contrataciones o negociaciones a través
de los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco, 2021

Tipo de

compra

Entidades Publicas

Usuarios

Proveedores

Compra
individual

Por los tiempos de contratacion
son extensos, cuando se
requiere bienes con urgencia.

Demora en los pagos de
parte de parte de la entidad.

Se generan demasiadas
ordenes de compra a diferentes
proveedores, por ejemplo, Utiles
de escritorio (de 20 o 50 items),
deberian poder subir un archivo
de Excel, tal como se registra
en el PAC.

Giran 6rdenes de compras
por montos muy pequefios y
hay que estar abriendo ficha
por ficha para poder cotizar,
por ejemplo, en Utiles de
escritorio.

Por 6rdenes de compra

con montos minimos de
contratacion, por ejemplo, tinta
de la impresora (se compra uno
por uno, ya que depende del
color).

Las entidades tienen muchas
Mas exigencias que no se
ponen de manifiesto en la
orden de compra (mediante
el sistema) dificultando las
entregas oportunas.

Porgue no se cuenta con la
segunda opcioén a la hora de
emitir los requerimientos, por
ejemplo, ceramicos, pinturas y
gasfiteria.

Los méargenes de ganancia
son bajos.

Demasiados proveedores

con cotizaciones con montos
Minimos generan mayor costo
administrativo porque se emiten
varias érdenes compra a
distintos proveedores.

Continta
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compra Entidades Publicas Proveedores

Por las 6rdenes de compra
con estado desierto,

como consecuencia del
incumplimiento del proveedor
(falta de stock) o no contar con
cotizaciones.

El especialista deberia poder
empaquetar los bienes que
requieren.

No todos los postores pueden
ofertar, lo que conlleva a tener | Generalmente ganan

Casos donde por uno de
los items solicitados, no se
puede participar.

Limita la participacion de
todos los proveedores.

Compra ofertas desfavorables en temas | las grandes empresas,
paquete de costo (més caro) y mayor fabricantes o mayoristas,
riesgo de no obtener ofertas al | porque tienen mejor precio.
cotizar.
Poca pluralidad de proveedores
y diversidad de marca. Los bienes tienen
También, faltan mas bienes, individualidad en los plazos

por ejemplo, papel toalla, jabén | de entrega.
liquido y kit de material fungible.

Habilitar a todos los Catalogos
Electronicos; mayor difusion de | -
este tipo de compra.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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4.2.6. Tipos de entrega

En cuanto al tipo de entrega, se evalla, la forma de entrega de los productos
asociados al requerimiento de la entidad siendo los tipos de entrega la combinacion
entre el (los) lugar (es) de entrega y la(s) fecha(s) de entrega(s):

e |ugares de entrega: Uno o varios destinos.
e Fechas de entregas: Una sola entrega o entregas parciales.

De grafico N° 10, el 99.2% de entidades publicas y el 96.0% de proveedores
encuestados, indican que “si” utilizaron el tipo de entrega de “Un solo destino con
una sola entrega (entrega unica)” y en menor proporcion los usuarios sefialaron los
demas tipos de entrega, en el caso de las entidades publicas en promedio entre
los tres restantes fue de 30.3% vy para los proveedores fue de 49.7%.

Grafico N° 10
Condicién del tipo de entrega que han utilizado los usuarios para
realizar sus contrataciones o negociaciones a través de los Catalogos
Electronicos de Acuerdos Marco, 2021

[ Si ha utilizado  [] No ha utilizado

66.6% 70.7% 71.9%

48.0% | | 51.0% | | 52.0%

o

Un solo Un solo Varios Varios Un solo Un solo Varios Varios

destino destino destinos destinos destino destino destinos destinos
con una con con una con con una con con una con

sola varias sola varias sola varias sola varias
entrega entregas entrega entregas entrega entregas entrega entregas

(entrega  (entregas (multi- (multi- (entrega  (entregas (multi- (multi-
Unica) parciales) destinos)  destinos Unica) parciales) destinos)  destinos
y entre- y entre-
gas par- gas par-

ciales) ciales)

Entidad Publica Proveedor

Nota: Las entregas de varios destinos, no esté implementada en todos los Catéalogos Electrénicos
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.
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Mientras que, al considerar el tipo de entrega utilizado, se obtuvo, valoracion positiva
alta, en el caso de las entidades publicas fue del 87.0% y en los proveedores fue
del 85.0%. Del grupo de usuarios que manifestaron haber utilizado algunos de
estos tipos de entrega, se les solicitd evaluar los tipos de entrega utilizado para
realizar sus contrataciones o negociaciones a través de los Catalogos Electronicos
Acuerdos Marco, el mayor nivel de satisfaccion, lo obtuvo el tipo de entrega “Un
solo destino con una sola entrega (entrega Unica)” con 96.2% para las entidades
publicas y el 95.3 % en los proveedores; y de los demas tipos de entrega, su nivel
de satisfaccion, se encuentran entre 79.3% a 85.5%.

Cuadro N° 21
Valoracion de los usuarios respecto al tipo de entrega que utilizaron para realizar
sus contrataciones o negociaciones a través de los Catalogos Electrénicos de
Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

atisfa O Indiferente atista ®
Promedio 87.0% 8.7% 4.3%

Un solo destino con una
sola entrega (entrega 96.2% 1.0% 2.8%
Unica)

Un solo destino con
Entidad | varias entregas (entregas 85.5% 9.9% 4.6%
parciales)

Varios destinos con

una sola entrega 83.5% 11.3% 5.2%
(multidestinos)

Varios destinos con varias
entregas (multidestinos y 82.8% 12.7% 4.5%
entregas parciales)

Promedio 85.0% 10.6% 4.4%

Un solo destino con una
sola entrega (entrega 95.3% 1.9% 2.8%
Unica)

Un solo destino con
varias entregas (entregas 85.2% 11.5% 3.3%
Proveedor | parciales)

Varios destinos con
una sola entrega 80.2% 14.2% 5.6%
(multidestinos)

Varios destinos con varias
entregas (multidestinos y 79.3% 15.0% 5.7%
entregas parciales)
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021. > 59 ¢
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.
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A continuacion, se detalla los motivos de indiferencia e insatisfaccion de los
usuarios respecto al tipo de entrega que utilizaron para realizar sus contratacion o
negociacion a través del Catéalogo Electronico (ver el cuadro N° 22).

Cuadro N° 22
Motivos de insatisfaccion e indiferencia respecto al tipo de entrega que utilizaron
para realizar sus contrataciones o negociaciones a través de los Catalogos
Electronicos de Acuerdos Marco, 2021

Usuarios

Entidades Publicas Proveedores

Tipo de
entrega

Los proveedores nos No ponen bien las direcciones,
siempre llegan a cumplir con | se encontré contradiccion entre
la entrega del bien en los la direccion indicada en la orden
plazos establecidos. electronica vy la fisica.
Las entidades no dan
facilidades para la entrega, no
ponen bien el teléfono (contacto
Un solo de almacén), no indican si la
destino con L . entrega es en sotano o piso
una sola = ap||,cat|vo esl Cpmp.)l.lcado, superior (eso implica costos),
deberia ser mas intuitivo.
entrega hacen esperar mucho para
(entrega unica) recibir las cosas (dicen: esta
en reunion, salio, esta de
permiso, tienen horario corto de
recepcion).
No se cuenta con el Deberia permitirse poner costo
teléfono o se encuentra de envio cuando es la misma
desactualizado (contacto de | area geografica, porque los
proveedor). distritos son alejados.
Un solo Implica gastos adicionales
destino con | Deberia ampliarse para las entregas variadas
varias entregas | para demas Catalogos y los costos y precios varian
(entregas Electronicos. constantemente entre entrega y
parciales) entrega.

Continta



Tipo de
entrega

Entidades Publicas

Existe un alto riesgo que
se resuelva el contrato por

Estudio de satisfaccion del método especial de contratacion de Acuerdos Marco 2021

Proveedores

Caso donde solicitaron

Los proveedores nos
siempre llegan a cumplir con
la entrega del bien en los
plazos establecidos.

Un solo o .
. desabastecimiento de algun | documentos (que no eran
destino con . , .
. suministro, el alza del dolar, | necesarios) fuera de fecha,
varias entregas , . ., .
entre otros. Ademas, existe | creando confusion. Ademas,
(entregas . . . .
arciales) incertidumbre sobre las que se dificulta lo referido a
P contrataciones con prevision |temas de pagos.
para este afno.
Proveedor reportan
problemas a la hora de
cargar las guias en el Caso donde el almacén nunca
Un solo aplicativo, por lo que no se | estaba disponible segun su
destine con puede realizar los pagos cronogramay se tenia que
| .
, oportunamente, lo que nos | volver a regresar varias veces.
varias entregas - . L
perjudica (baja calificacion
(entregas )
. en el semaforo).
parciales)

No ponen bien las direcciones,
se encontrd contradiccion entre
la direccion indicada en la orden
electronica vy la fisica.

Varios destinos
con una
sola entrega
(multidestinos)

El sistema no ha permitido
utilizarlo.

Casos donde la entidad pone
una sola entrega, pero es
para multidestinos. Ademas,
las entidades no ponen de
manifiesto en la orden de
compra todas sus exigencias.

Varios destinos
con varias
entregas
(multidestinos
y entregas
parciales)

No se ha utilizado.

Es mas costoso y trabajoso,
lo que encarece mucho la
logistica.

Me parece que no se
encuentra implementado.

Los costos y gastos varian en el
tiempo.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.
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4.2.7. Parte de la ejecucion contractual

En cuanto a la parte de ejecucion contractual, se le solicito a los proveedores
que evaluaran lo referido a la causal y procedimiento de resoluciéon contractual,
sanciones, penalidades por incumplimiento de la prestacion e incumplimiento en la
ejecucion y al cumplimiento del pago por parte de las entidades publicas.

En el cuadro N° 23, el nivel de satisfaccion de los proveedores respecto a la parte
de ejecucion contractual fue en promedio de 71.1%, entre los puntos evaluados
con mayor valoracién se encuentran: “Causal y procedimiento de resolucion
contractual” con 83.7%. Sin embargo, las valoraciones negativas, se dieron a la
causal del cumplimiento de pago por parte de las entidades publicas (después de
la entrega y conformidad de los bienes y/o servicios) con 37.6%, sanciones con
21.5% vy “Penalidades por incumplimiento de la prestacion e incumplimiento en la
ejecucion” con 19.3%.

Cuadro N° 23
Valoracion de los proveedores en relacion a los puntos evaluados en la
ejecucion contractual, 2021

atisfaccio Indiferente atisfaccio

Promedio 71.1% 6.6% 22.3%
Causal y procedimiento de 83.79% 5 49 10.9%
resolucion contractual
Sanciones 71.3% 7.2% 21.5%
Penalidades por incumplimiento
de la prestacion e incumplimiento 73.8% 6.9% 19.3%
en la ejecucion
Al cumplimiento del pago por

7% T% 7.6%
parte de las Entidades Publicas o017 6.7% 37.6%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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Entre los motivos de insatisfaccion e indiferencia reportadas por los proveedores,
ellos perciben gque las sanciones no son equitativas, que solo se le sanciona al
proveedor cuando incumple con la entrega del bien o el rechazo de la orden de
compra, al punto de excluirlo del Catélogo Electrénico, lo que no ocurre con las
entidades publicas. A continuacion, se detalla lo mencionado por los proveedores.

Cuadro N° 24

Motivos de insatisfaccion e indiferencia respecto a la parte de ejecucion

Puntos
mencionados

Causal y
procedimiento
de resolucion

contractual, 2021

Motivos:

No hay suficiente apoyo a los proveedores, las reglas
favorecen a las entidades.

Algunas entidades no saben resolver contrato o se demoran,
mientras e€so no se puede solicitar la devolucion del depdsito
de garantia.

Las reglas deberian ser mas claras, informar e informarse
antes de sancionar.

No hacen un anélisis de la problematica, no dan oportunidad

contractual | para hacer descargo o subsanacion.
Algunas entidades resuelven 6rdenes de compra, pero
sancionan al proveedor.
Ante productos agotados, no aceptan cambios.
Para que no se anulen las 6rdenes, primero se deberia
preguntar si hay stock.
Las sanciones deberian ser equitativas, también para las
entidades cuando incumplen en los pagos, porque afectan en
el flujo de caja.
Antes de sancionar, deberian permitir hacer el descargo, pedir
toda la informacion de los antecedentes ocurridos, no solo el
informe de la entidad.
Las sanciones no deberian ser tan drasticas, sino

Sanciones proporcionales al incumplimiento (monto o numero de veces) y

deberian ser flexibles segun el caso, por ejemplo, en temas de
actualizacion de la codificacion ClIU.

A veces las entidades se equivocan, no consignan bien el
lugar de entrega, solicitan prestaciones fuera de la ficha-
producto y no quieren dar la conformidad; por ende, hay que
asumir los gastos que ocasionan y las sanciones.

Sancionan muy rapido, no comunican o notifican con tiempo.

Continta
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Puntos
mencionados

Sanciones

Motivos:

Ademas de estar sancionados econdémicamente (porgue se
pierde la garantia), se debe esperar tres meses para volver a
participar (por la inhabilitacion).

A veces el incumplimiento se debe a la falta de stock o subida
de precio, las marcas y fabricantes no informan a tiempo.

Penalidades
por
incumplimiento
de la
prestacion e
incumplimiento
en la ejecucion

Las entidades también deberian pagar penalidades por los
dias de retraso en el pago.

Las penalidades son muy drasticas, deberia haber ampliacion
para la entrega del producto o tolerancia por pandemia.

La penalidad de 10% por dia de retraso es muy alta, deberia
ser menos.

Deberian ser mas flexibles y evaluar las razones del
incumplimiento antes de aplicar la penalidad, a veces se aplica
erroneamente.

A veces el incumplimiento se genera por demora en el pago
de las entidades que afecta la cadena de pago.

Es un poco confuso, deberian informar sobre las penalidades
porgue al minimo incumplimiento te excluyen.

A veces no hay quién recepcion en almacén.

A veces las entidades no emiten documento (cargo) de la
penalidad cobrada.

Casos donde por falta de stock no se cumplié con el plazo de
entrega o la entrega (los fabricantes o marcas no avisan y se
demoran en sacar la ficha-producto del CE).

Al
cumplimiento
del pago por
parte de las

Entidades
Publicas

Las entidades no pagan dentro de la fecha de pago, se
extienden por meses (incluso desde el 2019).

Las entidades que demoran en los pagos deberian recibir
algun tipo de penalidad o sancion para agilizar el pago como
intereses moratorios.

No hay el acompafiamiento o apoyo de alguna entidad que
controle el pago, PERU COMPRAS no les puede exigir que
cumplan.

Las municipalidades frecuentemente demoran con el
cumplimiento de los pagos.

Demoran en dar conformidad y el proceso para la cobranza
es tedioso y burocratico, por problemas internos de la entidad,
cambian de personal, etc.

Continta
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Puntos :
: Motivos:
mencionados
Pocas son las entidades que cumplen con el pago dentro de
los 15 dias, algunas han mejorado y pagan en el mes.
No cumplen con el pago oportuno y cuando lo hacen no
actualizan el estado de pago, lo cual perjudica cuando se
quiere solicitar la devoluciéon de garantia.
La demora en el pago también ocasiona inconvenientes con la
SUNAT por el cambio de la factura.
Al La demora en el pago genera falta de liquidez y gastos

cumplimiento | adicionales para la cobranza.
del pago por | Deberian poner en rojo a las entidades que no pagan
parte de las | (seméforo), algunas tienen deuda del afio anterior y estan en

Entidades verde.

Publicas Deberian implementar algin mecanismo para que la entidad
pague.
A veces las entidades no emiten documento (cargo) de la
penalidad cobrada o anulan la certificacion del SIAF para no
pagar.
No deberia haber atraso en los pagos, de las facturas que ya
tienen recepcion conforme, porque antes de la cotizacion ya se
ha destinado un dinero especifico para la compra.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.

4.3. Catalogos Electrénicos

El Catalogo Electronico es la herramienta que permite gestionar la contratacion de bienes'y
servicios a través del Método Especial de Acuerdos Marco, donde las entidades publicas
son quienes compran bienes y/o servicios a los proveedores a través de un contrato.

Al respecto, se obtuvo que, el 99.0% de las entidades publicas y el 99.8% de los
proveedores manifestaron haber utilizado los Catalogos Electronicos de bienes; y, el 49.5%
de las entidades publicas y el 54.7% de los proveedores manifestaron haber utilizado
los Catélogos Electrénicos de servicios. Dentro del grupo de usuarios que hicieron uso
de algun Catalogo Electronico de bienes y/o servicios, se encontrd, que mas del 80.0%
se encuentran satisfecho. No obstante, la mayor valoracion negativa, se dio en los
Catélogos Electronicos de bienes, al registrar el 9.4% las entidades publicas y el 11.4%
los proveedores, tal como se muestra en el grafico siguiente.
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Grafico N° 11
Valoraciéon de los usuarios encuestados con respecto al(los)
Catalogo(s) Electronico(s) utilizados, 2021
(Porcentaje)

LN
M 99.0%

Entidades

Publicas .
Servicio

49.5%

6.5%

Bienes
11.4%
99.8%
X X : _

Agipis
10.4%

Proveedores
Servicio d
54.7%

m [nsatisfaccion Indiferente = Satisfaccion

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Entre los motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios con respecto al(los)
Catélogo(s) Electronico(s) utilizados; en el caso de las entidades publicas, ellas
mencionan que “el aplicativo presenta algunos inconvenientes a la hora de gestionar sus
requerimientos”; en el caso de los proveedores, ellos mencionaron que “los proveedores
mayoristas cuentan con ventajas por el precio y que en el aplicativo es muy complicado
actualizar las existencias”. A continuacion, se detalla lo mencionado por los usuarios (ver
cuadro siguiente).
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Cuadro N° 25
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Motivos de insatisfaccién e indiferencia de los usuarios respecto al(los) Catalogo(s)
Electronico(s) utilizados, 2021

Catalogos
Electrénicos

Bienes

(Porcentaje)
Entidades Publicas
Algunos bienes registran el precio

demasiado superior o inferior a los
precios del mercado local.

Proveedores

Solo sancionan a los
proveedores, no a las entidades
cuando se demoran en el pago,
no hay sancion a la entidad ni
apoyo al proveedor.

Retraso en la contratacion, cuando
el proveedor resuelve la orden

de compra por falta de stock o
incumplimiento en la orden de
compra.

La competencia es muy alta

de parte de algunas marcas,
fabricantes y/o distribuidores.
Mas aun cuando no se tiene
mucha experiencia en los CEAM.

Los plazos de contratacion y de
entrega son muy prolongados.
También, que la contabilizacion

del plazo de entrega no esta

bien definida en el aplicativo, hay
momentos en que cuenta los dias
habiles y entro momento cuenta los
dias calendarios.

No permite hacer ajuste de
precios (subir) de acuerdo al
mercado, pero igual se tienen
que atender. Ademas, los plazos
de entrega de algunos bienes no
se ajustan a la realidad.

Algunas Fichas-producto se
encuentran no vigentes y/o
descontinuadas, eso ocurre en el
Catélogo Electronico de equipo de
computo.

Es complicado mantener los
stocks actualizados, hay que
hacerlo item por item, ademas,
también se vende a otras
empresas.

La plataforma no es amigable,

ya que se ha reportado algunos
inconvenientes a la hora de gestionar
la compra.

Mayor detalle del criterio de
seleccion de la entidad, de por
gué no nos escogen, aunque
nuestra oferta sea la mejor.

Por el reducido numero de
proveedores que ofertan en algunos
Catélogos Electronicos, lo que
ocasiona que las cotizaciones
registren precios superiores a los
precios de mercado.

Deberia haber méas opciones
de reportes para proveedores,
por ejemplo, exportar las
cotizaciones a Excel.

Continta
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Catalogos
Electrénicos

Servicios

Entidades Publicas

Ha sido complicado contratar los
pasajes aéreos, ya sea por compra
no frecuentes (1 o 2 veces al afo)
como para contrataciones de varios
ftems. Ademas, el clasificador de
gasto deberia esta vinculado con el
SIGA y SIAF.

Proveedores

La falta de pluralidad de aerolineas,
en algunos casos limita la
reprogramacion de pasajes.

Problema en la atencion del servicio:
demora en la conformidad y la
publicacion de la orden de compra
(aprox. 2 semanas) y retraso en la
salida del vuelo.

Incluir la opcion de compra directa
en el Counter que esté condicionada
a la pérdida del pasaje aéreo por
parte del funcionario

Tarifa y rembolso con precio
elevados.

Nota: Se ha revisado que todos los comentarios de los proveedores, sobre los Catalogos Electronicos de
servicios, fueron realizados por proveedores que no brindan los servicios.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

4.3.1. Catalogos Electrénicos de Servicio de Emision de Boletos Aéreos

En este parte, se evalia de forma diferenciada los Catéalogos Electronicos del
Servicio de Emision de Boletos Aéreos (SEBA), debido a que cuenta con un sistema
(herramienta para gestionar la compra de un servicio)?, asi como las reglas de
contratacion son distintas. Para esta evaluacion, se considerd a las entidades
publicas que contrataron a través de los Catélogos Electronicos de “Servicio de
emision de boletos aéreos internacionales” y/o “Servicio de emision de boletos
aéreos nacionales”, durante el 01 de enero al 31 de diciembre del 2021, las mismas

que fueron respondidas por los gestores?* de las entidades publicas.

2 E| Servicio de emision de boletos aéreos, es empleado solo para el traslado de personas, no siendo viable su uso para el transporte
de carga de ninguna naturaleza, salvo lo permitido por cada proveedor, de Acuerdos con sus politicas, y esto forme parte del costo de
servicio. Dichas politicas deben encontrarse disponibles en el portal web de emision de boletos aéreos del proveedor (Sistema), previo a la

generacion de boletos electronicos por parte de la entidad.

24El operador logistico de una entidad publica, que tiene la condicién de “gestor” es aquel responsable de contratar a través del Catalogo

Electronico del Servicio de Emision de Boletos Aéreos
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Entre los puntos considerados, se encuentran: la operatividad del sistema, los
beneficios de estos Catalogos Electronicos y el servicio brindado por las aerolineas.
De ahi que el 10.8% de las entidades publicas encuestadas afirmaron haber
contratado este servicio. De este grupo se encontraron, niveles de satisfaccion
con valoraciones positivas altas, en los puntos evaluados; tales como, el servicio
brindado por las aerolineas con el 84.7%, la operatividad del sistema del SEBA con
el 83.7% vy los beneficios de utilizar dichos Catéalogos Electronicos con el 82.2%.

Cuadro N° 26
Valoracion de las entidades publicas respeto a los Catalogos Electronicos de
Emision de Boletos Aéreos, 2021

-

atisfaccio Indiferente atistaccio
10.8% La
entidades o operatividad 83.7% 12.1% 4.2%
publicas del sistema
contrataron Beneficios de
a través de los Catalogos 82.2% 6.2% 11.6%
los Catélogos Electronicos
Electrénicos .
. Servicio
de Servicio .
. brindado por 84.7% 6.0% 9.3%
de Emisioén de .
. las Aerolineas
Boletos Aéreos

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Con relacion a la satisfaccion encontrada en la evaluacion de la operatividad del
sistema de servicio de emision de boletos aéreos con 83.7%, esta se debe porque
les permiten realizar la emision de boleto aéreos con 93.0%, revisar las 6érdenes
de servicios generadas y registrar los estados de las ¢rdenes de servicios, ambas
con 88.4%. Por el contrario, las menos satisfechas, se dieron cuando solicitan los
servicios complementarios con 27.9% (indiferencia con 23.2% e insatisfaccion
con 4.7%) y los servicios suplementarios con 23.3% (indiferencia con 21.0% e
insatisfaccion con 2.3%).
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Cuadro N° 27
Valoracion de las entidades publicas que contrataron los servicios de Emision de
Boletos Aéreos respecto a la operatividad del sistema, 2021

/

atisfaccio Indiferente atisfa ®
Promedio 83.7% 12.1% 4.2%
Reali | ision de bolet
,ea izar la emision de boletos 93.0% 479 539
aéreos
Revi las ¢ iCi
evisar las 6rdenes de servicios 88.4% 6.9% 479
generadas
Reqi I |
,eglstrar 0s estfaollos de las 88.4% 4.6% 2 0%
ordenes de servicio
Solicitar los gervmlos 76.7% 21.0% 3%
suplementarios
icitar | —

Solicitar los Se!’VICIOS 7919 03.9% 4.79%
complementarios

Nota 1: los servicios suplementarios incluyen la solicitud de cambio de nombre, fecha, cambio de
ruta, reembolso, reprogramacion en caso de postergacion y reembolso en caso de postergacion
Nota 2: los servicios suplementarios incluyen el traslado médico por emergencias, traslado de reos

y/o traslado de grupos
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

A continuacion, las entidades publicas detallan los motivos de insatisfaccion e
indiferencia con respecto a la operatividad del sistema de servicio de emision de
boletos aéreos.
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Cuadro N° 28
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de las entidades publicas respecto a la
operatividad del sistema de Servicio de Emision de Boletos Aéreos, 2021

Operatividad del
sistema para:
Realizar la emision
de boletos aéreos

Comentario

Deberia contar con mayor pluralidad de aerolineas.

La respuesta de las aerolineas demora hasta 48 horas y
cuando se traté de comunicar por Call center no contestan.
Solicitar los servicios complementarios, incrementan los
costos.

Deberian implementar alguna alerta o notificacion al correo
cuando se tenga la respuesta de la aerolinea respecto al
formulario FUA, con el fin de agilizar la aceptacion de la
respuesta de parte de la entidad.

Las aerolineas demoran en dar respuesta del FUA 'y
cuando responden dan poco tiempo a la Entidad para que
confirmen, lo que ocasiona algunas veces quedarnos sin
servicio.

Demora la respuesta de las aerolineas para la atencion de
cambio, asi se cuente con la tarifa mas cara.

En caso de solicitudes urgentes, no existe un canal directo
para comunicarse e indicarle la prioridad.

Deberian establecer los plazos de respuesta a la solicitud
de FUA.

No se puede realizar alguna observacion al boleto.

Solicitar los
servicios
complementarios

Solicitar los
Servicios
suplementarios

Revisar las T
, Demora en la publicacion.
ordenes de - — :
. Se regulariza semanalmente, lo que dificulta realizar el
servicios
control.
generadas

No hay un identificador de boletos no contratados.
Deberian estar integrados los sistemas: PERU COMPRAS-
SIGA-SIAF, lo que permitira que los estados de las érdenes
de servicio se actualicen de manera automatica, asi como
se realiza para las ¢rdenes de compra de bienes.
Deberian actualizarse los pagos automaticamente.

Registrar los
estados de las
ordenes de
servicio

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Andlisis de Mercado — DAMER

A continuacion, las entidades publicas detallan los motivos de insatisfaccion e
indiferencia con respecto a la operatividad del sistema de servicio de emision de
boletos aéreos.
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En cuanto a los beneficios obtenidos al utilizar los Catalogos Electronicos de
Servicio de Emision de Boletos Aéreos, se obtuvo valoraciones positivas altas,
entre los beneficios mas valorados se encuentran “Facilita acceder a este servicio
de manera directa con los agentes de mercado (Aerolineas), sin mediar recargo
0 cobro de comision por emision” y “Fomenta la eficiencia y eficacia para la
contratacion publica de pasajes aéreos en el pais”, ambas con 90.7%. No obstante,
la valoracion negativa, con mayor insatisfaccion, se registré en “Genera descuentos
para el Estado, en comparaciéon al mismo tipo de servicio que se oferta para el
publico en general” con 25.6%.

Cuadro N° 29
Valoracién de las entidades publicas que contrataron los Servicios de Emision
de Boletos Aéreos, respecto a sus beneficios, 2021

.~

atisfaccio Indiferente atisfaccio
Promedio 82.2% 6.2% 11.6%
Facilita acceder a este
servicio de manera directa
con los agentes de mercado 90.7% 2.3% 7.0%
(Aerolineas), sin mediar recargo
0 cobro de comision por emision.
Genera descuentos para el
Estado, en comparacion al
mismo tipo de servicio que se
oferta para el publico general.
Fomenta la eficiencia y eficacia
para la contratacion publica de 90.7% 7.0% 2.3%
pasajes aéreos en el pais.

65.1% 9.3% 25.6%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER

Al indagar los motivos de insatisfaccion e indiferencia de las entidades publicas
respecto a los beneficios de contratar a través de los Catéalogos Electronicos de
Servicio de Emision de Boletos Aéreos, mencionaron que, si no estan disponible
todas las ofertas (tarifas) en los Catélogos Electrénicos, la contratacion podria ser
mas caro (Ver cuadro N° 29).
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Cuadro N° 30
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de las entidades publicas respecto a los
beneficios de los Catalogos Electrénicos de Emision de Boletos Aéreos, 2021

Beneficios Comentarios

Hay ocasiones que el monto cotizado directamente
en las aerolineas es menor que el cotizado por los
agentes.

Facilita acceder
a este servicio de
manera directa con los
agentes de mercado
(Aerolineas), sin mediar
recargo o cobro de
comisiéon por emision.

No se cumple, cuando solo te dan como unica opcion
la tarifa top (mas caro), obligandonos a emitir el
cambio de fecha del pasaje, lo cual genera gastos
adicionales de viaticos para la entidad.

Genera descuentos | Ha habido caso en que la oferta al publico en general
para el Estado, en ha sido menor.
comparacion al mismo
tipo de servicio que se
oferta para el publico | El descuento deberia ser mayor, ya que en la
general. reprogramacion de pasajes los precios son elevados.

El descuento es minimo.

En algunos casos no se cumple, cuando hay demora
en la atencion de la reprogramacion del pasaje aéreo
Fomenta la eficiencia | por parte de las aerolineas.

y eficacia para la
contratacion publica
de pasajes aéreos en

el pais.

Seria eficiente, si cada aerolinea brindara un canal

de atencion para los requerimientos urgentes o
eventualidades registradas en la compra (los 7 dias de
la semana).

Falta reporte de boletos no utilizados.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER

En cuanto a los beneficios obtenidos al utilizar los Catéalogos Electrénicos de
Servicio de Emision de Boletos Aéreos, se obtuvo valoraciones positivas altas,
entre los beneficios mas valorados se encuentran “Facilita acceder a este servicio
de manera directa con los agentes de mercado (Aerolineas), sin mediar recargo
0 cobro de comisién por emision” y “Fomenta la eficiencia y eficacia para la
contratacion publica de pasajes aéreos en el pais”, ambas con 90.7%. No obstante,
la valoracion negativa, con mayor insatisfaccion, se registré en “Genera descuentos
para el Estado, en comparacion al mismo tipo de servicio que se oferta para el
publico en general” con 25.6%.
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Ademas, se solicitd que los encuestados valoren los servicios brindados por las
Aerolineas que ofertan en los Catalogos Electréonicos de Servicio de Emision de
Boletos Aéreos, obteniéndose, valoraciones positivas altas, exactamente el 84.7%
de las entidades publicas se encontraron satisfechas, entre los servicios brindados
con mayor valoracion se encuentran: “Disponibilidad de destino”, “compra de
pasaje”, ambas con 90.7%. Sin embargo, las valoraciones negativas, se dieron por
las causas de “Facilidad para la Atencién del Formato Unico de Atencién (FUA)”
con 16.3%, “Check-in” con 11.6% y “Programacion de horarios” con 9.3%, tal como
se aprecia en el cuadro N° 31.

Cuadro N° 31
Valoracion de las entidades publicas respecto a los servicios brindados por las
Aerolineas que ofertan en los Catéalogos Electronicos de Servicio de Emision de
Boletos Aéreos, 2021

" 5

atisfaccio Indiferente atisfaccio
Promedio 84.7% 6.0% 9.3%
Disponibilidad de destino 90.7% 4.6% 4.7%
Programacion de horarios 86.0% 4.7% 9.3%
Compra de pasaje 90.7% 4.6% 4.7%
Check-in 83.7% 4.6% 11.6%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER

A continuacion, se detalla los motivos de insatisfaccion e indiferencia de las
entidades publicas respecto a los servicios brindados por las aerolineas que
ofertan en los Catalogos Electrénicos de Servicio de Emision de Boletos Aéreos.
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Cuadro N° 32
Valoracién de las entidades publicas respecto a los servicios brindados por las
Aerolineas que ofertan en los Catalogos Electronicos de Servicio de Emision de
Boletos Aéreos, 2021

Servicio brindado: Comentarios

Por qué las agencias que se encuentran en los
catélogos electronicos no cubren los diferentes

destinos, solo LATAM, los demas son demasiado
DISpOﬂIbl'ldad de limitados.

destino

No hay todos los destinos en las aerolineas, lo que
ocasiona que solo usemos una sola empresa.

Casi siempre son con escala, falta destino.

No hay horario, por lo que nos tenemos que adecuar a
los horarios disponibles.

Las agencias no cubren los diferentes horarios, solo
las aerolineas SKY y LATAM.

Programacion de

horarios Los horarios de traslado a Lima son temprano (hasta el
mediodia), deberia ser como antes (tarde o noche), ya
que los funcionarios y pacientes lo solicitan.

SKY no figura la programacion de los vuelos
nacionales.

En algunos casos las tarifas de los precios son
superiores a los ofertados en la pagina web de las
aerolineas.

Algunas veces no se encuentra la tarifa econémica,
solo la tarifa TOP, es el caso de TUMBES, (SKY no
tiene disponibilidad de horarios), solo la tarifa TOP
(que incluye 3 maletas).

Compra de pasaje

Deberia estar habitado las tarifas BASICA y LIGHT, y
excepcionalmente (solo si se requiere por llevar laptop
u otros dispositivos) seria PLUS y no que nos dejen
como unica opcion la TOP.

Continta
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Servicio brindado: Comentarios

En algunos casos los usuarios han indicado problemas
para realizar el Check-in en las paginas de las
aerolineas LATAM y STAR, informaron que trataron de
comunicarse con las aerolineas, pero no contestaron,
por lo que tuvieron que realizarlo en el Counter.

El Check-in es automatico y lo realiza el usuario, el
problema es para imprimir la tarjeta de embarque.

Check-in Se registro problemas para hacer el Check-in en STAR,
por cambio de horario o no disponibilidad de asiento.

Ninguna aerolinea tiene habilitada la opcion de
eliminar Check-in, cuando se quiere pedir el cambio
de itinerario y/o destino.

La compra de pasajes en grupos, se registra solo

una reserva, lo que complica realizar el Check-in por
separado.

Deberia implementarse una alerta al correo del gestor
cuando ya se atienda el FUA, para no revisar cada 5
min, ya que tenemos entre 1 o 2 horas para aceptar

o rechazar, si no registra como FUA NO TRAMITADO
POR ENTIDAD.

Deberia realizarse en linea, ya que cuando la aerolinea
acepta el FUA o cotiza, ya no se encuentra disponible
el horario.

Facilidad para la
Atencion del Formato
Unico de Atencion
(FUA)

Los reembolsos cobrados por la aerolinea por cambio
de fecha son mas caros que comprar un NUevo pasaje.

En caso de urgencias no funciona, porque la atencion
es de acuerdo al orden de llegada, lo que genera que
la respuesta no sea inmediata.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Andlisis de Mercado — DAMER
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Posteriormente, se solicitdé a las entidades publicas que otorguen una nota
(calificacion) al servicio brindado por las aerolineas que ofertan en el Catéalogo
Electronico de Emision de Boletos Aéreos, en una escala de 1 al 10, donde 1 es
muy mala y 10 es muy buena calificacion. De la cual, se obtuvo una nota promedio
de 7.7; el 93.0% calificaron con notas superiores a 5.0, mientras que, los que
calificaron con notas menores o iguales a 5.0 representaron el 4.7%, tal como se
muestra en el gréafico N° 12.

Grafico N° 12
Nota general de las entidades publicas respecto a los servicios
brindados por las aerolineas que ofertan en los Catalogos
Electrénicos de Servicio de Emision de Boletos Aéreos, 2021

Nota obtenida

4.7%
25.6%

Valoracion

Positiva 93.0%

Indiferente 2.3%

34.9%

Nota )
l] n U n promedio: 7.7
=

| § e
< m2 m4 6 7 m8 m9 mi0 >

Nota 1: El puntaje es una escala del 1 al 10, donde 1 es muy mala y 10 es muy buena calificacion.
Nota 2: Se han agruparon las calificaciones, de la siguiente manera: valoracion negativa
(Calificaciones menores 5), Indiferente (Calificacion igual a 5y 6) y valoracion positiva
(calificaciones mayores a 6).

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER
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Al indagar los motivos de las notas (calificaciones) iguales o menores a 5 de parte
de las entidades publicas, ellas mencionaron que, no hay muchas aerolineas
lo que limitan los destinos y horarios, ademas que genera mayores costos en
reprogramacion de pasajes. A continuacion, en el cuadro N° 33, se detalla los
comentarios mas frecuentes.

Cuadro N° 33
Principales motivos de las notas (calificaciones) bajas de los servicios
brindados por las aerolineas que ofertan en los Catélogos Electronicos de
Servicio de Emision de Boletos Aéreos, 2021

Principales motivos:

Para algunos destinos y horarios, no hay pluralidad de aerolineas; existiendo
mas aerolineas con los mismos destinos pero que no se encuentran en los
Catélogos Electronicos.

No todas las aerolineas te dan las facilidades respecto a las solicitudes
adicionales como, reprogramacion, entre otros.

Por el tramite del FUA debe ser mas simplificado y en menor tiempo. Ademas,
que los costos de los servicios suplementarios son caros.

Por la atencion al usuario, ya que falta actualizar los teléfonos y contactos

(LATAM no contesta).

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Andlisis de Mercado — DAMER

4.3.2. Fichas-producto

En este punto, las entidades publicas (operadores logisticos) evaluan las Fichas-
producto que utilizaron para realizar sus requerimientos a través de plataforma de
los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco; especificamente, lo relacionado a
la Fichas-producto, la cual debera cumplir con las disposiciones y/o regulaciones
obligatorias aplicables a su fabricacion y/o comercializacion en el pais, tales como
regulaciones medioambientales, de rotulado, de propiedad industrial y/o intelectual,
entre otros.

En cuanto a las fichas-producto, se obtuvo, valoraciéon positiva alta, exactamente
el 92.2% de las entidades publicas se encontraron satisfechas; mientras que, el
7.8% no se encuentran satisfechas (5.1% insatisfaccion y 2.7% indiferente). Entre
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las caracteristicas evaluadas, las mayores valoraciones positivas (satisfaccion), se
encontraron en la “estandarizacion de las especificaciones técnicas” con 96.2%,
“la informacion de las fichas-producto” y “vigencia tecnoldgica”, ambas con 93.9%.
No obstante, las mayores valoraciones negativas (insatisfaccion), se presentan
en que consideran que no hay “disponibilidad de la Ficha-producto” con 7.4% vy
“diversidad por marca” con 6.1%, en algunos Catalogos Electrénicos.

Cuadro N° 33
Valoracion de las entidades publicas en relacion a las caracteristicas de
las Fichas-producto, 2021
(Porcentaje)

atisfaccio Indiferente atisfaccio

Promedio 92.2% 2.7% 5.1%
Visualizacion 91.1% 2.8% 6.1%
Diversidad por marca 88.5% 4.6% 6.9%
Descripcion técnica 92.9% 2.5% 4.6%
Vigencia tecnoldgica 93.9% 2.3% 3.8%
Infomacion de las Fichas- 93.9% 1.8% 4.39%
producto

Estandgmza@mn de, Ia§ 96.9% 159 539,
especificaciones técnicas

Disponibilidad de la Ficha- 89 0% 3.6% 2 49
producto

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER

Entre lo manifestado por las entidades publicas respecto a los motivos de su
insatisfaccion e indiferencia mencionan que, aun es insuficiente la diversidad
de marcas en algunos Catalogos Electrénicos, existiendo en el mercado local
mas marcas de mejor calidad y precios que no se encuentran en los Catalogos
Electronicos. A continuacion, se detallan los comentarios (Ver Cuadro N° 35).
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Cuadro N° 35
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de las entidades publicas respecto a las
caracteristicas de la Ficha-producto, 2021

Caracteristicas Comentarios

A veces no aparece la imagen referencial o no carga. También,
se han encontrado Fichas-producto sin imagen referencial en el
Catélogo Electronico de utiles de escritorio.

Las imagenes no ayudan a identificar la presentacion del
Visualizacion | producto; mejoraria si las imagenes fuera de todos los angulos,
mayor resolucion y tamafo, por ejemplo, téner.

La imagen no siempre concuerda con la Ficha-producto.

Las imagenes de las Fichas-producto deben presentar todas
las caracteristicas y deben ser actualizadas.

No se cuenta con la totalidad de marcas que existe en el
mercado. Ni las marcas reconocidas como trupper y bahco
(herramienta) y report (papel bond).

Més variedad de marcas en los Catalogos Electronicos

de equipos de computo (alta gama, UPS y Tablet), aire
acondicionado, materiales de aseo y limpieza, luminaria,
materiales eléctricos, cables, accesorio de tuberfas, codos
sanitarios, porcelanato, toner, agua de mesa y papel bond.

Diversidad por
marca

En algunos casos se obtiene solo una Fichas-producto
cotizada, por ejemplo, imprimante, pinturas, materiales
de limpieza, aire acondicionado, alcohol etilico liquido y
luminarias.

Poca competencia, genera mayores precios.

Se cuentan con caracteristicas generales o minimas, lo que no
permite identificar el bien, se tiene que recurrir a paginas web
y/o imagenes externas.
Incluir en la descripcion técnica la siguiente informacion:
bateria (placas), pintura (colores no cédigo), inodoros (incluye
Descripcion | o no accesorios), silla (resistencia), consumible (compatibilidad
técnica 0 no con la marca), computadora (tarjeta grafica y fecha
de fabricacion), guante (codigo unico de identificacion) y
materiales de limpieza (Hojas de datos de seguridad (MSDS)).
En algunas fichas-producto la descripcion técnica indica
caracteristica que el bien fisicamente no corresponde o son
imprevistas, es el caso del alcohol en gel.

Continta
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Caracteristicas Comentarios

Existen bienes desfasados o descontinuados, ejemplo equipos
tecnoldgicos (computadora de escritorio, computadora portatil
y monitores), 1o que genera tener que resolver el contrato.

Vigencia
Tecnolégica EXIS’[eI’j fl'chas—producto que no estan a Ig par con la vigencia
tecnoldgica, lo que genera retraso al revisar cada una de
ellas. También, hay fichas-productos que han cambiado su
presentacion.
Detallar la descripcioén de la ficha-producto, por ejemplo: las
. bobinas (no indican si son de doble ancho) y archivera.
Informacion ; e ;
de las Fichas Demora la identificacion de algunas fichas-producto, en los
oroducto nuevos Catalogos Electrénicos, ya que registran informacion no

relevante.

Debe haber mayor precision.

Estandariza-
cion de las
especificacio-
nes técnicas

Falta estandarizar algunas fichas-producto y categorias.
Ademas, uniformizar o simplificar las caracteristicas técnicas
de bienes similares, por ejemplo: neumaticos.

Depende del tipo de bien, porque no se puede estandarizar
algo que esta en constante cambio (bienes de tecnologia).

Se debe contar con directiva o lineamiento respecto de las
fichas-productos que estan homologadas.

Disponibilidad
de la Ficha-
producto

Limitada, porque muchas veces no cuentan con stock
disponible.

Depende del tipo de bien que se desee contratar.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER

4.4. Aplicativo de Catalogo Electréonico de Acuerdos Marco

En esta seccion, se presenta la evaluacion de los usuarios con respecto a la funcionalidad
y operatividad de la plataforma de los Catélogo Electronico de Acuerdos Marco. Cabe
precisar que, no se considera el Catalogo Electrénico del Servicio de Emision de Boletos
Aéreos, ya que este cuenta con su propio sistema de compra.
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4.4.1. Funcionalidad del aplicativo

En la grafica N° 13, se obtuvo, valoraciones positivas alta de parte de los usuarios
respecto a las funcionalidades del aplicativo para realizar sus actividades
cotidianas, en el caso de las entidades publicas fue de 91.7%, ligeramente
superior, a lo obtenido por parte de los proveedores que fue 89.1%, principalmente
porgue consideran que el aplicativo es dinamico, innovador y de facil uso, ya que
permite reducir el tiempo para realizar las contrataciones. Sin embargo, aunque es
en menor medida, se advierte valoraciones negativas, de parte de los proveedores
(6.8%) y de las entidades publicas (3.6%)

Grafico N° 13

Valoracion de los usuarios con respecto a la funcionalidad del
aplicativo de Catalogo Electronico de Acuerdos Marco, 2021

(Porcentaje)
_I i

6.8%

4.1%—|

X X!
dbgipgnis

Proveedores

Entidades
Publicas

91.79% 89.1%
. o

m Insatisfaccion Indiferente = Satisfaccion

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Respecto a la evaluacion de la funcionalidad del aplicativo de Catélogo Electronico,
se consideraron distintos aspectos, segun tipo de usuario (entidad publica o
proveedor), por lo que, las preguntas fueron distintas, en el caso de las entidades
publicas, se consideraron las acciones que realizan para “generar la solicitud de
cotizacion de proforma”; mientras que, para los proveedores fueron las acciones
que corresponden para “gestionar sus ofertas”.
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En cuanto a la valoracion de la funcionalidad del aplicativo para generar la solicitud
de cotizacion de proformas, segun la experiencia de las entidades publicas, las mas
valoradas fueron “Permite un adecuado seguimiento y control de las contrataciones
realizadas” con 94.6%, seguido “Permite una 6ptima evaluacion de las cotizaciones
en el procedimiento de la Compra Ordinaria” con 93.4% y “permite la simplificacion
electronica de la resolucion contractual” con 92.6%. Por el contrario, la mayor
valoracion negativa, se presentd sobre la siguiente afirmacion: “Permite realizar
busquedas personalizadas de productos mediante un sistema de filtros intuitivos”
con 5.4%.

Cuadro N° 36
Valoracién de las entidades publicas respecto a las funcionalidades del aplicativo
para generar la solicitud de cotizacion de proformas, 2021

Ve

atisfaccio Indiferente atisfaccio
Promedio 91.7% 4.7% 3.6%
La platafor,ma es am|gab|§ y permite 91.1% 3.8% 519
realizar multiples transacciones.
Permite realizar busquedas
perspnallzadag de produgtos 90.8% 3.8% 5 49
mediante un sistema de filtros
intuitivos.
LQ§ reportes que generan son de 92.1% 4.89% 319%
utilidad.
Permite una 6ptima evaluacion de la
cotizacion en el procedimiento de la 93.4% 2.8% 3.8%
Compra Ordinaria.
Permite la S|rT1,pI|flcaC|on electronica 92 6% 3.6% 3.8%
de la resoluciéon contractual.
Permite planificar tus compras
realizando entregas parciales de los 91.6% 71% 1.3%
bienes.
Permite un adecuado §(,egwm|.ento y 94.6% 3.49 0%
control de la contratacion realizada.
Reduccion en el tiempo de
contratacion al gestionar la compra 87.8% 7.9% 4.3%
por paquete.

Nota: Los reportes se refiere a los registros de cotizaciones.
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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Al indagar los motivos de insatisfaccion e indiferencia, algunas entidades publicas,
mencionaron que, lestoma demasiado tiempo copiar lainformacion delas cotizaciones
a un cuadro comparativo de ofertas y evaluar distintos productos cotizados, les
resultaria de ayuda descargar en Excel las cotizaciones y mas reportes.

Cuadro N° 37

Motivos de insatisfaccion e indiferencia de las entidades publicas respecto
a la funcionalidad del aplicativo para generar la solicitud de cotizacion de la

proforma, 2021

Funcionalidad Comentarios

La plataforma
es amigable y
permite realizar
multiples
transacciones

Problemas de ingreso, interconectividad o lentitud a la hora
de gestionar la compra, desde la busqueda hasta la compra.

No se puede adicionar todos los items requeridos en un solo
requerimiento (sea o no del mismo catalogo), ni retrotrae el
proceso de compra, realizar cambios (modificar el tipo de
entrega o la cantidad) y descargar los resultados.

No se visualiza el plazo maximo de la publicacion, después
de enviar al carrito o de generar la orden, lo que genera
dudas al especialista de las multiples ¢rdenes publicadas.

Permite realizar
busquedas
personalizadas
de productos
mediante un
sistema de
filtros intuitivos.

No necesariamente, algunas veces la busqueda y la carga
de la Ficha-producto es lenta. Deberian potenciar su area de
pruebas y calidad de desarrollo del aplicativo.

La version anterior, permitia buscar varias opciones en una
sola operacion, ahora es filtro por filtro o que toma tiempo y
en algunos casos no muestran las fichas-producto.

Hay caracteristicas imprescindibles para la elecciéon de cada
bien y en algunos casos no se encuentran como filtros, lo
gue ocasiona que se muestre Fichas-productos de diferentes
catalogos. Ademas, consideren incluir el filtro de stock.

Los reportes
gue generan
son de utilidad

Los reportes de las cotizaciones, proformas y cuadros
comparativos no son eficientes, porque no se pueden
guardan ni descargar en Excel. En el caso de las
cotizaciones, se desconoce si son precios histéricos o
promedio.

Reportes extensos, lo que ocasiona que toda la informacion
de las cotizaciones no se ajuste a la hoja de impresion.

Incluir reporte de todos los bienes contratados con sus
precios por categoria y subcategoria, postores adjudicados
y entidades adjudicadas, listados de Fichas-producto y
formulario con el informe sustentatorio (permita ingresar la
informacion), contenido en un dashboard o reporte en Excel.

Continta
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Funcionalidad Comentarios

Permite
una optima
validacion de
las cotizaciones
en el
procedimiento
de la Compra

Cuando hay variacion de precios entre el Cotizador y el catélogo, la
entidad tiene que realizar la ampliacion del presupuesto.

Porque el precio y el stock en la CO no se actualiza en el momento
(igual que en la Gran Compra) evitaria resolver la orden de compra.

Cuando se evaluan distintos productos cotizados se generan varias hojas
de Excel, deberia resaltar los precios menores por plazo de entrega.

Los proveedores utilizan la opcion de costo de envio unitario (costos

Ordinaria. excesivos) para no atender.
La notificacién se simplifica, pero la liberacion del presupuesto
toma tiempo (30 dias), siendo en algunos casos contrataciones con
montos menores o igual a 8 UIT, deberia ser solo a través de un
Permite la reporte y la liberacion del presupuesto al dia siguiente.

simplificacion
electronica de

Por qué aceptan la resolucion de la OC por parte de proveedor
por ausencia de stock o no atencién, a pesar que contradice la

la resolucidn | normativa de contratacion, lo que ocasiona tener que elaborar el
contractual. expediente de contratacion y notificar mas de dos veces con cartas
notariales (algunos casos).
Al momento de la anulacion, no permite la visualizacion de los
contenidos de las 6rdenes de compras.
Permite Debe ser para todos los Catélogos Electronicos.
planificar
tus compras . o o
realizando El incumplimiento del proveedor por lugares de dificil acceso
entregas de vehiculos, genera retraso en la planificacion, debido a la
parciales de los reprogramacion o hasta cancelacion de la entrega.
bienes.
Permite un Faltar implementar el seguimiento en tiempo real, ya que el control
adecuado lo hace el personal de almacén de forma manual.

seguimiento y
control de las
contrataciones
realizadas

No hay notificaciones o alertas para la entrega del bien, por estado
del documento y/o plazo de entrega maximo, antes de resolver la
orden de compras por incumplimiento del contratista.

No en todos los procesos.

Reduccion en
el tiempo de
contratacion
al gestionar

la compra por

paquete

Demora mas tiempo (la certificacion y la entrega del bien), deberian
reducir los tiempos establecido para cotizar.

Por el tiempo que toma gestionar de nuevo el requerimiento cuando
se resuelve la orden de compra.

Todos los proveedores no cuentan con la marca y el stock requerido
para participar en la compra por paquete, lo que reduce la
competencia y el costo es mayor.

En el Catalogo Electrénico de utiles de escritorio toma mucho
tiempo, ya que se ingresa item por item. También, deberian
habilitarlo para todos los Catalogos Electréonicos.

Nota: Algunas propuestas ofrecidas por los usuarios ya se encuentran implementadas o en proceso
de implementacion.
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER. »85¢
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En cuanto a la valoracion de los proveedores respecto a la funcionalidad del
aplicativo para gestionar las mejoras de sus ofertas, las mayores valoraciones
positivas se dan a las funcionalidades para modificar la cobertura de atencion
(95.0%), generar descuento por volumen (92.3%) y compra por paquete (90.8%).
Sin embargo, las mayores valoraciones negativas de los proveedores, se debieron
a la mejora o actualizacion del precio (13.7%) y las existencias® (13.2%), tal como
se muestra en el cuadro N°38.

Cuadro N° 38
Valoracion de los proveedores respecto a la funcionalidad del aplicativo
para gestionar las mejoras de sus ofertas, 2021

atisfaccio Indiferente atisfaccio
Promedio 89.1% 4.1% 6.8%
Precio 82.6% 3.7% 13.7%
Cobertura de atencion 95.0% 1.8% 3.2%
Costo de envio o flete 89.6% 2.9% 7.5%
Existencias 84.3% 2.5% 13.2%
Plazo méaximo de entrega 90.0% 3.0% 7.0%
Descuento por volumen 92.3% 52% 2.5%
Entregas parciales 88.1% 8.2% 3.7%
Compra por paquete 90.8% 5.5% 3.7%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Al indagar los motivos de insatisfaccion e indiferencia de parte de los proveedores
respecto a la funcionalidad para gestionar las mejoras de sus ofertas, ellos
mencionaron, que es tedioso la actualizacion de sus precios incorporacion de
producto, stock, costo de envio y plazos de entrega, deberia poder ingresarse en
blogue, asi como poder identificar los Ultimos cambios, a mas detalle revisar el
cuadro siguiente.

*stock
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Cuadro N° 39
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los proveedores respecto a las
funcionalidades para gestionar las mejoras de sus ofertas, 2021

Funcionalidad Comentarios

Es muy tedioso y dificil la incorporacion de muchos items y/o

actualizacion de precios.

La seleccion de la cobertura deberia ser por distrito, algunos

se encuentran lejos 0 no son muy accesibles y genera costo

adicional.

Cobertura de | El sistema demora en cargar la seleccion de una nueva region
atencion de atencion.

Precio

Para poner la cobertura no deberia ser item por item, sino en
bloque, seleccionando la region y que se aplique a todos los
productos.
Hace falta una funcionalidad para actualizar el flete

Costo de masivamente, es muy complicado hacerlo de uno en uno. En
envio o flete |todo caso deberfamos tener otro usuario para que realice esta
actividad.
Mantener actualizadas las existencias uno por uno es muy dificil
y tedioso, sobre todo cuando son muchos items, ademas con
cada actualizacion se regresa a la pagina 1. La opcion deberia
ser en bloques por categorias o seleccionando productos que
se desea actualizar.
El stock registrado en el sistema deberia actualizarse en el
momento, porque al ser de un dia para otro genera problemas.

A pesar de no tener stock (poner cero) en algunos productos,
estos se siguen ofreciendo en la pagina (no se actualiza), lo
cual nos perjudica al momento de tener que cotizar y no poder
restringir la cotizacion.

Existencias

Casos donde se registra una determinada cantidad, pero al dia
siguiente o0 en unas semanas se incrementa.

El sistema no permite actualizar cuando ya publican alguna
proforma.

Ni siquiera podemos ingresar todos las fichas-producto que
deseamos ofertar, mantener al dia el stock es mas dificil.

Continta
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Funcionalidad Comentarios

El proceso de carga de informacion es lento porque se tiene
que hacer categoria por categoria, region por region, deberia
optimizarse esta opcion, poder aplicarse a varios a la vez o
filtrar por dias de entrega.

Plazo de Llegan proformas de entidades que piden plazo de entrega de
entrega 1 dia, a pesar de tener registrado mas numero de dias.

El registro deberia actualizarse de inmediato.

El plazo de entrega se debe registrar cuando se incorpora
nuevas fichas-producto.

No se ha utilizado esta opcion.

Descuento | Es necesario una funcionalidad de actualizar masivamente los
por volumen | descuentos por volumen.
Deberia poder realizarse en cualquier momento.

Entregas

parciales
Compra por | No se ha utilizado esta opcion.

paquete No se tiene claro la compra por paquete.

No se ha realizado ni presentado esta situacion.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

4.4.2. Operatividad de las caracteristicas tecnolégica

El otro aspecto evaluado es la operatividad de las caracteristicas tecnologicas del
Aplicativo de Catéalogo Electrénico, con el fin de poder dimensionar la problematica
del uso de la plataforma.

AL respecto, se obtuvo, valoracion positiva alta, de parte de los usuarios respecto
a la operatividad de las caracteristicas tecnoldgicas del aplicativo, en el caso de
las entidades publicas fue de 93.4% y ligeramente menor en los proveedores que
fue 93.0%. Por el contrario, los niveles de insatisfaccion de las entidades publicas
y proveedores, en promedio, fueron de 2.8% y 3.4%, respectivamente.
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Grafico N° 14
Valoracion de los usuarios respecto a la operatividad de las
caracteristicas tecnoldgicas del aplicativo de Catalogo Electronico, 2021
(Porcentaje)

2.8%

Entidades Proveedores

Publicas

93.0%
93.4%

m Insatisfaccion Indiferente  m Satisfaccion

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

EnelcuadroN°40, se muestralavaloracion de los usuarios respecto ala operatividad
de las caracteristicas tecnologicas evaluadas, obteniéndose valoraciones positivas
altas; de ahi, la caracteristica tecnolégica mas valorada, se debi¢ a que consideran
que el aplicativo es util, con 96.2% para las entidades publicas y 96.3% en los
proveedores, esto se debe principalmente a que el aplicativo les permite contratar
0 negociar en todas las regiones. Por el contrario, la caracteristica tecnoldgica con
mayor valoracion negativa reportadas por los usuarios, fue lo referido a la rapidez,
tanto para entidades publicas con 5.1%, como para los proveedores con 6.2%.
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Cuadro N° 40
Valoracion de los usuarios respecto a la operatividad de las caracteristicas
tecnolodgicas del aplicativo de Catalogo Electronico de Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

atisfaccio Indiferente atisfaccio

Promedio 93.4% 3.8% 2.8%

Innovador 94.9% 2.3% 2.8%

Rapido 87.0% 7.9% 51%

Entidades | pe facil uso 92.9% 4.5% 2.6%
publicas 1 fiable 93.6% 2.8% 3.6%
Util 96.2% 2.5% 1.3%

Entorno visual 95.9% 2.6% 1.5%

Promedio 93.0% 3.6% 3.4%

Innovador 91.5% 5.0% 3.5%

Rapido 89.3% 4.5% 6.2%
Proveedores | De facil uso 93.3% 3.2% 3.5%
Confiable 92.5% 4.5% 3.0%

Util 96.3% 2.0% 1.7%

Entorno visual 95.0% 2.5% 2.5%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Respecto a los motivos que provocaron las valoraciones de insatisfaccion e
indiferencia, en los usuarios, es porque el aplicativo es lento e intermitente en
algunos momentos, por lo que sugieren ampliar el ancho de banda del servidor,
a fin de poder cargar més rapido la imagen y cotizar, a continuacion, se detalla lo
mencionado por los usuarios (Ver cuadro N° 41).
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Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios respecto a la operatividad
de las caracteristicas tecnoldgicas del aplicativo, 2021

Caracteristicas
tecnolégicas

Entidades Publicas

Porgue no se puede descargar
las cotizaciones a Excel, subir
archivos superiores a 2 MB,
corregir el tipo de compra

Proveedores

Mejorar en las cotizaciones
y en la incorporacion de
productos (que se pueda
agregar las cantidades y
precios de una sola vez,

Innovador (paquete o individual). podria ser con la opciéon de
importar archivo en Excel).
Debido a que no permite Le faltan reportes, por
el adecuado analisis de las ejemplo, productos con
proformas a cotizar y realizar | determinado stock o tiempo
Su seguimiento. de entrega.
Si bien depende de factores Ultimamente se pone lento
extrinsecos como la conexién | en algunos procesos como
u otros, el aplicativo es lento en las cotizaciones, la
(especificamente fin de afio), |incorporacion de productos 'y
deben mejorar el servidor. las actualizaciones.
‘ Existen algunos factores Se necesita una funcionalidad
Rapido intrinsecos, por ejemplo: que permita incorporar y
en la autenticacion del actualizar de forma masiva
usuario (no abre), seleccion las fichas-producto, sus
y busqueda de la Ficha- precios, existencias y
producto (se cuelga) y a la descuentos por volumen.
hora de gestionar la compra Actualmente demora porque
(te expulsa). se hace uno por uno.
Muchas opciones (ventanas)
y pasos para realizar Tiene opciones complicadas
la busqueda y/o carga, de manejar. Deberian
deberia ser mas interactivay | capacitar respecto al uso,
De facil uso simplificada, hasta se podria | detalles y reglas.

integrar con el Cotizador.

Falta realizar capacitacion
y/o implementar tutoriales
respecto al uso.

La carga de productos que
se incorporan del 1 al 9 de
cada mes, deberia ser desde
un Excel.

Continta
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Caracteristicas

o Entidades Publicas Proveedores
tecnoldgicas

Por no contar con el stock y

precio de la ficha-producto El sistema cotiza solo (sin

actualizado. Asi como, por que queramos) y cuando

la diferencia de precios el stock esta en 1, te llegan
Confiable reportados entre el Cotizador y | érdenes por mas cantidad.

el catalogo.

No identifica en las proformas, | Algunas entidades no

si el proveedor esta respetan las reglas de los

suspendido en el RNP. Acuerdos.

No figura en la notificacion Hacerlo mas funcional

de la resolucion contractual comparando con paginas

el ultimo estado de la orden similares, mas descriptivo

de compray el estado de la y CcONn mMas opciones para

resolucion consentida. proveedores.

Puede mejorar por ejemplo
para la cotizacion, no debe
ser ficha por ficha, deberia
poder exportarse a un Excel

Falta incluir en la bandeja
de notificacion la solicitud
de ampliacion de plazo, las

Util e L, y listar los productos que
notificaciones de observacion . .
S . han tenido modificaciones
y aplicacion de penalidad, L )
. los ultimos dias, para poder
todas con sus respectivas .
chequear si fue por stock,
respuestas. .
coberturas, tiempos de
entrega.
Porgue no permite tener dos
plataformas abiertas (Catalogo | No me permite saber que
y Cotizador), asi como muchos | productos tienen cero stock.
parametros para la seleccion.
’ ) Al momento de maximizar
Deberia ser compatible con los N
. 0 minimizar, la parte de la
diferentes navegadores o )
izquierda se deberia acoplar.
Se visualiza las caracteristicas
de algunas fichas- producto Mayor visualizacion de la
Entorno visual | de Computadora Portéatil informacion de las proformas.
sobrepuesta las letras.
Mejorar la visualizacion de las
ofertas e impresion, ya que no
se ajusta adecuadamente a la
hoja.
»92 ¢ Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

_ Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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4.5. Asistencia y soporte

Otro punto evaluado es lo relacionado a la asistencia que brinda PERU COMPRAS a los
usuarios cuando registran tener algun problema o incidencia al utilizar el Método Especial
de Contratacién de Acuerdo Marco, para lo cual se considera lo referido a los medios de
consulta y canales de atencion.

4.5.1. Medios de consulta

PERU COMPRAS ha puesto a disposicién de los usuarios del Método Especial de
Contratacion de Acuerdos Marco, los siguientes medios de consultas: instructivos
y/o manuales y/o videos tutoriales y/o Charlas virtuales, para informarse sobre el
uso de los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco.

De los usuarios encuestados, el 73.8% de entidades publicas y el 74.0% de
proveedores declararon haber utilizado alguno de los medios de consultas para
informarse sobre el uso de los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco; de los
medios de consulta utilizados, las entidades publicas declararon que el 51.6%
utilizaron mas de un medio de consulta, 22.2% solo un medio de consulta 'y 26.2%
ninguno; de los que utilizaron un solo medio de consulta, lo lideran los instructivos y
manuales, ambos con 7.6%; de la misma manera, los proveedores que declararon
que el 44.1% utilizaron mas de un medio de consulta, 30.0% solo un medio de
consulta y ninguno 26.0%; de los que utilizaron un solo medio de consulta, lo
lideran los instructivos y Manuales, ambos con 7.2%, tal como se aprecia en el
grafico N° 15.
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Grafico N° 15
Medios de consulta utilizados por los usuarios para informarse sobre el uso de los
Catalogos Electronicos, 2021

Medios de consulta que ha utilizado para informarse
sobre el uso de los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco

2 1.0%
[Iﬂun 7.6% 7.6% T 51.6%

Entidades
publicas . .
73.8%
Utilizé algun medio de consulta para informarse sobre
el uso de los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco
74.0%
I 1
(X X
dgipgas * 7.2% 7.2% 9.7% 44.1%
Proveedores

Solo un M Instructivos [ Videos tutoriales Més de un medio
medio H Manuales Charlas virtuales m Ninguno

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.

De los usuarios que hicieron uso de algun medio de consulta para informarse, el
93.3% en entidades publicas y del 96.9% en proveedores, se encuentran conformes
con la informaciéon brindada en dichos medios. Por otro lado, el porcentaje de
usuarios que presentan valoraciones negativas (En desacuerdos), fueron del 3.4%
en entidades publicas y 1.3% en proveedores.
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Grafico N° 16
Valoracion de los usuarios respecto a la informacion proporcionada en los medios
de consulta, 2021
(Porcentaje)

3.8%
3.3% L
r 3.4% |—1 3%
Entidades Proveedores
Publicas

| ® En desacuerdo Indiferente  ®m De acuerdo |

Nota: La respuesta de uso de un medio de consulta es independientes, es decir un mismo usuario
pudo haber utilizado de uno 0 més medios de consultas.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Del cuadro N° 42, se observa que, las mayores valoraciones positivas (de acuerdos)
se deben a la utilidad de la informacion proporcionada, tanto para las entidades
publicas y proveedores con 95.1% y 98.0%, respectivamente.
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Cuadro N° 42
Valoracion de los usuarios respecto a la informacion contenida en los medios de
consulta utilizados, 2021

Indiferente
Indiferente

Total 93.3% 3.3% 3.4% 96.9% 3.8% 1.3%
Clara 92.8% 3.7% 3.5% 96.7% 2.2% 1.1%

,

Util 95.1% 2.7% 2.2% 98.0% 1.7% 0.3%
De facil acceso 92.0% 3.4% 4.6% 96.0% 1.4% 2.6%

Nota: La respuesta de uso de un medio de consulta es independientes, es decir un mismo usuario
pudo haber utilizado de uno o mas medios de consultas.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Del grupo de usuarios que utilizaron algun medio de consulta, mas del 90.0% se
encuentran conformes con la informacion brindada. Por el contrario, los medios
de consultas con mayores valoraciones negativas, para las entidades publicas,
se encuentran en lo referido a los manuales porgue la informacién no es de facil
acceso con 6.0% y las charlas virtuales por la informacién no es clara con 5.6%. De
la misma manera, la mayor valoracion negativa, por parte de los proveedores, esta
referida a los instructivos, debido a que no es de facil acceso con 4.3%.
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Cuadro N° 43
Valoracion de los usuarios respecto a la informacion contenida en los medios
de consulta, segun usuario y medio de consulta utilizado, 2021

La informacion proporcionada fue:

e 13 - 2SO
o 0 LJ (J J
: N o I N 2 B N o
cl U U : Q : ¢ : Q
0 : o : o : o
2 B p 2 ; 3 £ p
U u ‘. U u .. U u ‘.
A £ - £ - £
Promedio 92.8% [ 3.7% | 3.5% | 95.1% | 2.7% | 2.2% | 92.0% | 3.4% | 4.6%
Instructivos | 92.3% | 4.4% | 3.3% | 95.2% | 2.9% | 1.9% | 91.4% | 3.8% | 4.8%
) Manuales | 92.0% | 4.0% | 4.0% [ 94.5% | 2.5% | 3.0% | 91.0% | 3.0% | 6.0%
Entidades
2R \/d
Piblicas | V1999S 945% | 4.4% [ 11% | 97.2% | 2.2% | 0.6% | 93.4% | 3.3% | 3.3%
tutoriales
Charlas
) 92.2% [ 2.2% | 5.6% | 93.3% | 3.4% | 3.3% | 92.2% | 3.4% | 4.4%
virtuales
Promedio 96.7% | 2.2% | 1.1% | 98.0% | 1.7% | 0.3% | 96.0% | 1.4% | 2.6%
Instructivos | 95.1% [ 3.7% | 1.2% | 95.1% | 3.7% | 1.2% | 93.3% | 2.4% | 4.3%
Manuales | 96.4% | 1.8% | 1.8% [ 98.8% | 1.2% | 0.0% | 95.8% | 0.6% | 3.6%
Proveedores —;
Videos
) 97.3% [ 1.4% | 1.3% | 98.7% | 1.3% | 0.0% | 98.0% | 0.7% | 1.3%
tutoriales
Charlas
i 98.2% [ 1.8% | 0.0% | 99.4% | 0.6% | 0.0% | 96.9% | 1.9% | 1.2%
virtuales

Nota: La respuesta de uso de un medio de consulta es independientes, es decir un mismo usuario pudo
haber utilizado de uno o mas medios de consultas.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Entre los motivos que manifestaron los usuarios en relacion a su desacuerdos
e indiferencia, respecto a la informacion contenida en los medios de consulta
proporcionada sobre el uso de los Catalogos Electréonicos de Acuerdos Marco, los
usuarios calificaron que la principal dificultad se debe a que no es facil encontrar
la informacion en la pagina gob.pe y que esta no se encuentra actualizada. A
continuacion, se detalla lo mencionado por los usuarios en el cuadro N° 43.
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Cuadro N° 44

Motivos de desacuerdos e indiferencia de los usuarios respecto a la informacion
contenida en los medios de consulta, 2021

La informacion
de los medios
de consulta
utilizados fue:

Usuarios

Entidades Publicas

Proveedores

Deberia contener mas
casuistica con sus respectivas
soluciones.

Deberia ser mas sencilla y
facil de entender.

La informacion es muy general,
deberia ser mas detallada y de

Manejan muchas
terminologias.

charlas, a través de la pagina
web y/o correo.

Clara temas especificos.
Faltan videos sobre como
Hace falta mas diapositivas y/o prolceder a cobrar a una
manuales. entidad que no te pa}gg y
como cobrar tu depdsito de
garantia en diferentes casos.
Informacion desactualizada
e insuficiente respecto a Hacer charlas con mayor
los montos minimos de frecuencia y mejorar segun
contratacion, listado de bienes | sugerencias realizadas.
y uso de la plataforma.
Mayor difusion de los Porgue no llega el material de
Uil comunicados, manuales y/o la exposicion (charlas) para

poder repasar los puntos
importantes.

Mucha informacion, deberian
resaltar solo lo puntos mas
importantes del uso de la
plataforma (videos cortos).

Muchas veces se busca
informacioén de incorporacion
de nuevas fichas-producto y
catalogos, en la web, pero no
se encuentran actualizado.

Continta
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La informacion :
de consulta
utilizados fue:

Entidades Publicas Proveedores

No es facil de encontrar la

En el portal del estado (gob. informacién, muchas veces
pe) no es facil encontrar la no se sabe donde esta lo
informacion (comunicados, que se buscay con la nueva

instructivos y/o manuales y el pagina de PERU COMPRAS
buscador de Ficha-producto). | la informaciéon esta mas

Facil acceso .
desorganizada.

Deberia centralizarse la
informacion en el link de la No lo es para las MYPES de
pagina web de Perd Compras y | regiones con dificultad de
que cuente con acceso directo | acceso a internet.

al buscador de fichas-producto.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Canales de atencion

En este punto, los usuarios declaran si utilizan los canales de atencion para atender
las consultas e incidencias que se presentan respeto al Método Especial de
Contratacion de Acuerdos Marco, entre los canales de atencién que posee PERU
COMPRAS se encuentran los siguientes: asistencia del Call Center, asistencia por
Chatbot, consultas por Facebook, correo electronico y WhatsApp. Al respecto,
el 68.3% de las entidades publicas y 76.5% de los proveedores afirmaron haber
utilizado algun canal de atencion de sus consultas e incidencias respecto al
Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, de aquellos que usaron mas
de un canal de atencion, para las entidades fue de 28.5% y en los proveedores
fue de 36.6%; mientras que, el canal de atencién mas utilizado para las entidades
publicas fue el correo electrénico con 17.9% vy en los proveedores la asistencia del
call center con 20.0%. Por el contrario, los usuarios que no hicieron uso de ningun
medio informativo, fueron el 31.7% y 23.5%, de entidades publicas y proveedores,
respectivamente.
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Grafico N° 17
Canales de atencion de las consultas e incidencias de los usuarios respecto al
Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

Canales de atencién que han utilizado para resolver
sus consusltas y/o incidencias

3.3%

PN
[][“]I] 17.9% 9.8%
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1.0%
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Utilizaron algun canal de atencion para resolver
sus consultas y/o incidencias

76.5%

1.7%

(X X
aingipts

Proveedores

11.6% 20.0%

0.2%

Solo un W Correo Electrénico 1 WhatsApp 11 Consultas por Facebook Més de un canal
canal B Asistencia del Call Center Asistencia del Chatbot W Ninguno

Nota: La respuesta de uso de un canal de atencién es independientes, es decir un mismo usuario
pudo haber utilizado de uno o0 méas canales de orientacion.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.

Del grupo de los usuarios que hicieron uso de algun canal de atencion, se observa
que, los usuarios que se encontraron satisfechos con los canales de atencion
utilizados para resolver sus consultas e incidencias respecto al Método Especial
de Contratacion de Acuerdos Marco, el 80.4% fueron entidades publicas y el
91.3% proveedores; por el contrario, los usuarios con valoraciéon negativa fueron
el 15.7% de entidades publicas y el 4.7% de proveedores, tal como se aprecia
en el gréafico N°18.
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Grafico N° 18
Valoracion de los usuarios que utilizaron algun canal de atencion para resolver
sus consultas y/o incidencias respecto al Método Especial de Contratacion de
Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

4.7%
Entidades Proveedores
Publicas
| m [nsatisfaccion Indiferente = Satisfaccion |

Nota 1: los medios informativos evaluados fueron asistencia de Call Center”, asistencia de Chatbot,
el correo electronico, consultas por Facebook y WhatsApp.

Nota 2: La respuesta de uso de un canal de atencion es independientes, es decir un mismo usuario
pudo haber utilizado de uno 0 més canales de atencion.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

En cuanto a la evaluacion de los canales de atencion utilizados; de manera
individual, la Asistencia del Call Center obtuvo valoracion positiva alta, en el caso
de las entidades publicas fue de 85.0% vy los proveedores fue de 88.8%; mientras
que, las valoraciones negativas fueron del 9.8% en entidades publicas y 6.6% en
proveedores.

Entre los puntos evaluados para la Asistencia del Call Center, la mayor valoracion
fue principalmente por la atencién del personal, tanto para las entidades publicas
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con 88.1% y proveedores con 93.9%. Con respecto a los otros canales de atencion
virtual, la mayor valoracion positiva, se ha dado cuando se realiza las consultas por
correo electrénico, para las entidades publicas con 83.9% vy en los proveedores la
consulta de Facebook con 100.0%; no obstante, en promedio de las valoraciones
negativas para entidades publicas y proveedores fueron del 17.1% y 4.2%,
respectivamente.

Cuadro N° 45
Valoracion de los usuarios que utilizaron algun canal de atencion de sus
consultas y/o incidencias respecto al Método Especial de Contratacion de
Acuerdos Marco por usuario, segun canal de atencion utilizado, 2021
(Porcentaje)

J 0 - J 0 -
0 0 J E « J E «
‘ o ‘ o
P e
g © o g S 5
a £ a £
Promedio 80.4% | 3.9% |15.7% | 91.3% | 4.0% | 4.7%
Asistencia del Call Center 85.0% | 5.2% | 9.8% | 88.8% | 4.6% | 6.6%
Atencion del personal 88.1% | 46% | 7.3% | 939% | 3.0% | 3.1%
Solucion del problema 85.3% | 55% | 9.2% | 84.7% | 5.6% | 9.7%
Tiempo de respuesta 81.7% | 55% |12.8% | 87.8% | 51% | 7.1%

Respecto a la atencion
brindada, en los servicios
de: Asistencia Chatbot

y/o Correo Electrénico y/o
Consultas por Facebook y/o

79.2% | 3.6% | 171% | 91.9% | 3.9% | 4.2%

WhatsApp

Asistencia Chatbot 80.9% | 42% |[149% | 91.9% | 54% | 2.7%
Correo Electronico 83.9% | 48% [11.3%| 88.5% | 6.3% | 5.2%
Consultas por Facebook 75.0% | 0.0% [25.0%|100.0% | 0.0% | 0.0%
WhatsApp 77.2% 54% |17.4% | 87.1% | 4.0% | 8.9%

Nota: La respuesta de uso de un canal de atenién es independientes, es decir un mismo usuario
pudo haber utilizado de uno o mas canales de atencion.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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Los principales motivos de no satisfaccion (desacuerdos e indiferencia) de los
usuarios, tanto de entidades publicas como de proveedores, se debe a que
perciben escasas respuestas efectivas relacionada a la normativa, temas legales,
casuisticas especificas del aplicativo del Catalogo Electrénico. A continuacion, se
detalla lo mencionado por los usuarios.

Cuadro N° 46

Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios que utilizaron algun canal
de atencion para resolver sus consultas y/o incidencias respecto al Método
Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021

Canal de

atencion
utilizado:

Asistencia
de Call
Center

Atencion
recibida

Entidades Publicas

Demora en la atenciéon por
teléfono. También, ocurre que
contestan, pero nos derivan al

Usuarios

Proveedores

En algunos casos
se demoran en dar

ié o respuesta.
Ateggllon especialista. P
personal Depende de quién recepciona
la consulta, en algunos casos i
no se escucha bien la voz del
operador.
A veces no dan una
. solucion exacta a la
No siempre, por lo que )
. . consulta realizada
solicitan que remitamos :
o dicen que las
la consulta al correo .
consultas las realice
acuerdosmarco@perucompras. | _ o
ob.pe para que sea evaluado a: administrador.
Solucion gob. " | acuerdos@
del perucompras.gob.pe
problema | Poco clara, se tuvo que
realizar varias veces la misma . .,
o No brindan solucién
consulta, obteniéndose en
de problemas para el
algunos casos dar con la .
. pago de las entidades
respuesta y en otras diferentes
deudoras.
respuestas. Por lo que se
sugiere capacitar al personal.
Depende del tipo de incidencia | A veces demoran en
a solucionar, en algunos casos | contestar y hay que
Tiempo de | varios dias. insistir.
respuesta | A veces esperas en linea, A veces demoran en

mientras realizan la consulta.
Otras no se obtuvo respuesta.

responder la llamada

0 esta ocupado.

Continta
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Canal de
atencion
utilizado:

Atencidn
recibida

Asistencia Chatbot
y/o Correo Electrénico
y/o Consultas por
Facebook
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Usuarios

Entidades Publicas

Respuesta poco claray
oportuna, por ejemplo, temas
de la liberacion del certificado
de crédito presupuestario

Proveedores

A veces no se obtiene
la respuesta a tiempo,
demoran mucho, por
ejemplo 2 o 3 dias.

No se soluciona el problema,
solo brindaron orientacion
referente a la Ley de
Contrataciones y los manuales
y/o instructivos.

A veces las
respuestas no son
claras o concretas,
porque la respuesta
es general.

Mejorar los canales de
atencion y capacitar al
personal.

A veces la ayuda

es minima, solo te
mencionan las reglas
o envian el manual.

LLos horarios de atencion de
las consultas, deberian ser en
cualquier momento.

A veces no resuelven
los problemas, eso
ocurre en casos
particulares.

Respecto al Chatbot se
obtuvieron respuestas

y consultas limitadas, y
problemas de conexion (se
corta la comunicacion y no se
guarda la consulta).

En algunas ocasiones
no han respondido.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

4.6. Servicios complementarios

Durante los ultimos afios, PERU COMPRAS ha implementado algunos servicios
complementarios en el método especial de contratacion de Acuerdos Marco, con el fin de
fortalecer la capacidad de la entidad para el 6ptimo desarrollo de sus actividades, algunos
de estos servicios fueron incorporados como acciones de mejora por sugerencias y/o
recomendaciones registradas en las encuestas de satisfaccion de Acuerdos Marco de los
anos anteriores y que anualmente sigue un proceso de mejora continua, a continuacion,
se detalla los servicios complementarios evaluados.
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Cuadro N° 47
Servicios complementarios por PERU COMPRAS a través de los Catalogos Electrénicos
de Acuerdos Marco

Entidades Publicas Proveedores

Alerta Semaforo. Alerta Semaforo

Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el | Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el
control de la reserva del presupuesto. control de la reserva del presupuesto

Notificacion electronica para el Notificacion electronica para el procedimiento
procedimiento de resolucion de resolucion

Asistencia para el cumplimiento de pago de

Cotizador Electrénico . L
parte de las Entidades Publicas

Entregas parciales en los Catalogos
Catalogo Electronico para la lucha Electronicos de Acuerdos Marco de

contra el COVID-19. Alimentos para consumo humano y Bebidas
no alcohdlicas

Entregas multidestinos.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

De los usuarios encuestados, los que hicieron uso de los servicios implementados por
PERU COMPRAS, en el caso de las entidades publicas representaron méas del 75.0% y
en los proveedores se encuentran entre 44.1% a 93.3%. Entre los servicios mas utilizados
por parte de las entidades publicas fueron “Alerta Semaforo” con 97.0% y “Cotizador
Electrénico” con 96.5%; mientras que, para los proveedores fueron “Alerta Semaforo” con
93.3% vy “Asistencia para el cumplimiento de pago de parte de las entidades publicas”
con 85.4%. Por el contrario, los servicios menos utilizados para los proveedores fueron
lo referido a entregas parciales en los Catélogos Electronicos de Acuerdos Marco de
“Alimentos para consumo humano y bebidas no alcohdlicas” y “Entregas multidestinos”
con 44.8% y 44.1%, respectivamente. Esto posiblemente se debe a que, todavia estos
servicios no estan implementados en todos los Catalogos Electrénicos.
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Grafico N° 19
Condicion del servicio complementario implementado por PERU COMPRAS, 2021

Catalogo Electrénico para la lucha contra el COVID-19 75.8% 24.2%

Cotizador Electrénico 96.5% 5%

U” I][I Notificacién electrénica para el procedimiento de resolucion

de contrataciones 86.6% 13.4%
En’tld?des Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el control de la reserva o o
Publicas del presupuesto 89.7% 10.3%
Alerta Seméaforo 97.0% 0%
Entregas multidestinos 441% 55.9%
Entregas parciales en los Catalogos Electrénicos de
Acuerdos Marco de Alimentos para consumo humano y 44.8% 55.2%
Bebidas no alcohdlicas
Asistencia para el cumplimiento de pago de parte de las
0o Entidades Publicas 85.4% 14.6%
u Notificacion electronica para el procedimiento de resolucion o o
Proveedores de contrataciones 82.7% 17.3%
Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el control de la reserva o q
del presupuesto 84.7% 15.3%

Alerta Seméforo 93.3% 6.7%

l m Si ha utilizado No ha utilizado ‘

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Del cuadro N° 48, respecto a los servicios complementarios, se obtuvo, en promedio, que
el 92.7% de entidades publicas y el 85.3% de proveedores, se encuentran satisfechos; de
ahi, las mayores valoraciones positivas, de parte de las entidades publicas, se dieron en los
servicios complementarios de “Alerta semaforo” con 95.3% vy la “Notificacion electronica
para el procedimiento de resolucion de contrataciones” con 95.1%; por el lado de los
proveedores, lo referido a la “Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el control de la reserva
del presupuesto” con 93.3% vy el “Alerta Semaforo” con 91.5%.
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Cuadro N° 48
Valoracién de los usuarios respecto a servicios complementarios de PERU COMPRAS
para mejorar la contratacion a través de los Catélogos Electronicos

.

atisfaccio Indiferente atisfaccio
Promedio 92.7% 3.7% 3.6%
Alerta Seméaforo 95.3% 2.9% 1.8%
Integracion SIAF-SIGA y CEAM
para el control de la reserva del 90.4% 5.4% 4.2%
) presupuesto

Entidades P -

Plblicas Notificacion electrénica para el
procedimiento de resolucion de 95.1% 2.0% 2.9%
contrataciones
Cotizador Electrénico 88.5% 4.5% 7.0%
Catalogo Electronico para la o o o
lucha contra el COVID-19. 94.0% 4.0% 2.0%
Promedio 85.3% 6.4% 8.3%
Alerta Semaforo 91.5% 3.5% 5.0%
Integracion SIAF-SIGA y CEAM
para el control de la reserva del 93.3% 2.6% 4.1%
presupuesto
Notificacion electronica para el
procedimiento de resolucion de 90.4% 4.2% 5.4%
contrataciones

Proveedores | agistencia para el

cumplimiento de pago de parte 67.5% 6.1% 26.4%
de las entidades publicas
Entregas parciales en los
Catalogos Electronicos de
Acuerdo Marco de Alimentos 85.6% 10.0% 4.4%
para consumo humano y
Bebidas no alcohdlicas.
Entregas multidestinos 83.7% 11.8% 4.5%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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A continuacion, se desagregan los servicios complementarios, teniendo en cuenta el orden
de prioridad del servicio y el uso registrado por los usuarios encuestados.

4.6.1. Alerta Semaforo

A partir del 6 de julio de 2020, Peru Compras habilité en la plataforma de Catéalogos
Electréonicos de Acuerdos Marco, el indicador “Alerta Semaforo”, tanto para las
entidades y proveedores, el cual reporta el nivel de cumplimiento de la ejecucion
contractual de las 6rdenes electronicas formalizadas. En el caso de las entidades
permite conocer el grado de cumplimiento de los proveedores respecto al registro
de la entrega de bienes y subsanacion de observaciones, de las entregas de las
ordenes de compra. Mientras que, para los proveedores permite conocer el grado
de cumplimiento en el registro de conformidad y pago de las entidades respecto a
las entregas de las 6rdenes electronicas.

De los usuarios que indicaron que “si” utilizaron el Alerta Semaforo, el 95.3% de
entidades publicas y el 91.5% de proveedores, se encuentran satisfechos; no
obstante, el 5.0% de proveedores y 1.8% de entidades publicas, no se encuentran
satisfechos. A continuacion, se muestran los motivos de insatisfaccion e indiferencia
reportado por los usuarios encuestados.

Cuadro N° 49
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios respecto al servicio
complementario de Alerta Seméaforo

Entidades Publicas Proveedores

El sistema te advierte que no se esta
escogiendo el menor precio, a pesar
que el proveedor esta en “rojo”.

Al comienzo del afio todas las
entidades empiezan en verde, incluso
aquellas que tienen deudas.

No previene el rechazo de la orden de
compra, debido a que el proveedor no
atiende por la zona o0 no cuentan con
stock.

A veces hay demoras en obtener la
guia de remision y no se puede subir al
aplicativo, la entidad también deberia
registrar la factura o guia, o dar mas
tiempo.

Cuando cambia de color a "rojo" deben
brindar informacion respecto al porqué
del cambio de color y brindar la

asistencia al problema.

Varias entidades estan en rojo y siguen
comprando.

Continla
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Entidades Publicas Proveedores

Se selecciona al proveedor que esta
en semaforo verde y con la menor
oferta, pero al momento de publicar la
orden de compra el proveedor no se
encuentra vigente.

A veces las entidades no registran las
entregas en el sistema y eso perjudica.

El semaforo cambia constantemente,
por lo que a veces no es tan confiable
la calificacion del proveedor.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

4.6.2. Notificacion electronica

La notificacién electrénica para el procedimiento de resolucion de contrataciones
a través de los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco se encuentra habilitada
solo paraaquellas érdenes de compra que fueron formalizadas a partir del 30/1/2019
(estado de “aceptada c/entrega pendiente”), el proceso de notificacion se realiza a
través la plataforma de Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco. Cabe sefialar
que las ordenes formalizadas antes de esa fecha se notifica notarialmente

De los usuarios que indicaron que “si” utilizaron la notificacion electrénica para el
procedimiento de resolucion contractual, el 95.1% de entidades publicas y el 90.4%
de proveedores, se encuentran satisfechos; por el contrario, la valoracion negativa,
fue inferior al 5.5%. A continuacién, se muestra los motivos de insatisfaccion e
indiferencia mencionado por los usuarios encuestados.
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4.6.3.

Cuadro N° 50
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios respecto a la notificacion
electronica para el procedimiento de resolucion de contratacion

Entidades Publicas Proveedores

Porque deberia visualizarse la notificacion en
la plataforma, asi como copiar y naotificar al
correo de la entidad.

No informan con tiempo, no se
emite alguna alerta.

Toma demasiado tiempo la resolucion de la
orden de compra, no se puede verificar la
notificacion a los proveedores, se tuvo que
enviar correo.

Se desconoce esta opcion.

Las entidades no revisan las

Brinden mayor informacion al respecto. e
notificaciones.

Las notificaciones también
deberian llegar al correo
electronico.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el control de la reserva del
presupuesto

La integracion del proceso de compras a través del Catalogo Electronico de
Acuerdos Marco (CEAM) con el sistema integrado de administracion financiera
SIAF” se implementé desde el 13 de febrero de 2020. A partir de la Version 19.02.00,
el registro de la Certificacion de Crédito Presupuestaria — CCP se ha incorporado
el campo Tipo de Certificacién, el cual tiene tres opciones: Adquisicion/PERU
COMPRAS, Adquisicion/SEACE y Otros.

De los usuarios que indicaron que “si” utilizaron la Integracion SIAF-SIGA y CEAM
para el control de la reserva del presupuesto, el 90.4% de entidades publicas y el
93.3% de proveedores, se encuentran satisfechos; por el contrario, la valoracion
negativa, fueron inferiores al 5.0%. A continuacion, se muestran los motivos de
insatisfaccion e indiferencia mencionado por los usuarios encuestados.
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Cuadro N° 51
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios respecto a la Integracion
SIAF-SIGA y CEAM para el control de la reserva del presupuesto

Entidades Publicas Proveedores

Si una compra no se concreta o se resuelve
la orden, la liberacion de la reserva se
demora (03) dias habiles, deberia ser
automatica.

A veces no existe la correcta integracion
con el MEF, asi como en la conexion entre el | Algunas entidades no tienen
MEF y el SEACE, lo que retrasa el proceso SIAF y no se puede hacer
de compra, ya que es imposible publicar la | seguimiento.

orden hasta que exista la integracion SIAF.
Cuando no ha sido utilizado la totalidad de
reserva del presupuesto, no se puede usar Algunas municipalidades, no
el saldo para generar nuevas solicitudes de | estan cumpliendo con el pago.
cotizacion.

Cuando tenemos aprobado un presupuesto y
este es mayor o menor a la compra, deberia
permitir que la compra se realice por el total,
para que no haya saldos, ni se tenga que
volver a convocar el proceso.

No contamos con la interface para realizar
las actualizaciones, pero se busca la manera
de poder solucionar la liberacion de la
certificacion, deberian de informarnos.

El soporte para la vinculacion del SIAF,
SEACE, CEAM Y SIGA esta muy centralizado
en Lima, deberia contar con un soporte en
caso de los CEAM en cada departamento.

La funcionalidad no ayuda,
porque igual demoran en el

pago.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.
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4.6.4. Demas servicios complementarios

Sobre los demas servicios complementarios, las entidades publicas valoraron a los
servicios de “Catéalogo Electrénico para la lucha contra el COVID-19” con 94.0%
y “Cotizador Electrénico” con 88.5%. Mientras que, los proveedores, valoraron los
servicios de “Asistencia para el cumplimiento de pago de parte de las entidades
publicas” con 67.5%, “Entregas parciales en los Catalogos Electronicos de
Alimentos para consumo humano y Bebidas no alcohdlicas” con 85.6% y “Entregas
multidestinos” con 83.7%. Por el contrario, el servicio con mayor valoracion negativa
para los proveedores fue “Asistencia para el cumplimiento de pago” con 26.4% y
en las entidades publicas el “Cotizador Electronico” con 7.0%. Entre los motivos de
insatisfaccion e indiferencia, las entidades publicas mencionaron que se debe a la
variacion del precio de lo cotizado en el Cotizador Electronico y lo reportado en las
proformas registradas en el aplicativo del Catalogo Electrénico, lo que genera tener
que ampliar o reducir el presupuesto estimado; mientras que, para los proveedores,
ellos mencionaron que se debe a la poca efectividad en el cumplimiento de pago
por parte de las entidades publicas, sumado a la no sancién ni penalidad.

Cuadro N° 52
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios respecto a los servicios
complementarios de PERU COMPRAS para mejorar la contratacion a través de los
Catélogos Electronicos

Servicios

Usuarios . Comentarios
complementarios

Faltan mas productos como mascarillas KN,
mascarilla de 3 pliegues, Alcohol liquido 70°y

Catélogo
pruebas moleculares.

Electronico para : — .
la lucha contra el No hay una gama diversificada de materiales e

COVID-19. insumos contra la covid-19.

Las fichas-producto no estan actualizadas.

Muchos de los precios cotizados (Cotizador)
varian frente a los precios ofertados
(Cotizaciones de los proveedores).

Deberian estar todas las fichas-producto del
Cotizador aplicativo.

Electrénico La version anterior era mas amigable y rapida,
por ejemplo, la busqueda de ficha-producto
se demora en cargar y la visualizacion de las
caracteristicas técnicas, las letras se muestran
borrosas o sobrepuestas.

Entidades
publicas

Continta



Usuarios

Entidades
publicas

Servicios
complementarios

Cotizador
Electronico
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Comentarios

Deberia ser de uso publico, y con los datos
actuales y si es posible que se pueda
seleccionar o visualizar de que entidad se

toma como referencia el precio, ya que de una
provincia el precio no sera igual al de Lima y eso
distorsiona el valor estimado.

Proveedores

Asistencia para
el cumplimiento
de pago de
parte de las
Entidades
Publicas

La asistencia no es suficiente, las entidades no
se sienten obligadas a pagar.

Algunas entidades no pagan dentro de la fecha
de pago y se extienden por meses.

Deberia haber seguimiento y sancion para hacer
cumplir a las entidades con el pago oportuno.

Existen casos en que aun se esta a la espera del
pago, por meses o mas de un afo.

PERU COMPRAS tiene muy pocas prerrogativas
para solicitar el pago de las entidades, envian
notificaciones, pero las entidades hacen caso
omiso.

Algunas entidades que son malas pagadoras,
sobre todo las municipalidades.

Auln no hemos solicitado asistencia en este tema,
deberian dar mayor informacion.

Deberian crear una oficina encargada hacer
seguimiento para el cumplimiento del pago de
las entidades.

El proceso de cobro es muy burocratico.

Entregas
parciales en
los Catalogos
Electronicos de
Acuerdos Marco
de Alimentos
para consumo

Los precios de los alimentos son muy variables.

Es muy costoso y/o dan mucho problema.

humano vy Deberia ser una sola entrega.
Bebidas no
alcohdlicas

Entregas No aplica o no se ha utilizado.

multidestinos

Genera gastos adicionales.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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4.7. Acciones de mejoras implementadas en los Catalogos

Electronicos

Durante el afio 2021, PERU COMPRAS ha implementado algunas acciones de mejoras en
el método especial de contratacion de Acuerdos Marco. Entre las acciones de mejoras
evaluadas se encuentran: el Catélogo Electronico de alimentos para consumo humano,
las fichas homologadas de papel bond y otros incluidas en los Catalogos Electronicos de
Acuerdos Marco, el buscador publico de Ficha-Producto y el Aplicativo Movil.

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios acerca de la utilidad de las acciones de
mejora implementadas, se obtuvo que, el 72.1% de entidades publicas y el 57.5% de
proveedores, se encuentran satisfechos; de ahi, se encontré que la acciéon de mejora con
mayor valoracion positiva, tanto para las entidades publicas y los proveedores, se debid
a “El buscador publico de Ficha-producto” con 87.0% vy 75.1%, respectivamente. Por el
contrario, la accién de mejora con menor nivel de satisfaccion de parte de las entidades
publicas se debe al “Aplicativo Movil” con 55.1% y en los proveedores al “Nuevo Catéalogo
Electrénico de Alimentos para Consumo Humano” con 64.5%.

Cuadro N° 53
Valoracién de los usuarios respecto a las acciones implementadas" por PERU
COMPRAS para mejorar la contratacion a través de los Catalogos Electronicos

|, o (o) o

Indiferente [lelel®

Promedio 721% 2.9% 2.2% 22.8%
Catélogo Electrénico
de alimentos para 64.5% 2.3% 3.6% 29.6%
? consumo humano
Q Las Fichas
§ homologadas de papel
8 bond y otros incluidas | g, oo, 2.8% 2.0% 13.3%
2 en los Catalogos
% Electronicos de
w Acuerdo Marco
EI buscador publico de 87 0% 1 8% 15% 9.79%
ficha-producto
El Aplicativo Movil 55.1% 4.6% 1.5% 38.8%
Continta
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. one / O Sabe

2 slementads 0 opina
Indiferente xelele

Promedio 57.5% 3.4% 3.0% 36.1%
Catélogo Electrénico
de alimentos para 45.5% 3.5% 1.5% 49.5%
consumo humano
Las fichas
homologadas de papel
bond y otros incluidas
en los Catéalogos
Electronicos de
Acuerdo Marco
El buscador publico de
ficha-producto
El Aplicativo Movil 58.0% 3.7% 5.0% 33.3%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

51.5% 4.0% 3.2% 41.3%

Proveedores

75.1% 2.3% 2.2% 20.4%

Por el contrario, las valoraciones negativas, tanto para las entidades publicas y los
proveedores respecto a las acciones implementadas por PERU COMPRAS para mejorar
la contratacion a través de los Catéalogos Electronicos no superan el 5.0%. Ademas, se
advierte como aspecto a mejorar, que en promedio mas del 20.0% de los encuestados
sefialaron que no sabe o no opina respecto a las acciones implementadas por PERU
COMPRAS durante el afio 2021, exactamente para las entidades publicas fue del 22.8% y
en los proveedores fue del 36.1%. A continuacion, se muestra los motivos de insatisfaccion
e indiferencia mencionado por los usuarios encuestados (ver cuadro N° 55).
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Cuadro N° 55

Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios respecto a las acciones
implementadas1/ por PERU COMPRAS para mejorar la contratacion a través de los

Acciones

implementadas

Catélogos Electronicos

Entidades Publicas

No hay variedad, deberian incluir
mas fichas-producto con diferentes

Proveedores

Las entidades siguen
comprando por otros medios

Catélogo . (licitacion publica o compras
O marcas y presentaciones. .
Electronico directas).
de alimentos | No hay proveedores locales
para consumo | registrados. Ademas, los proveedores
humano Ccon Menor precio no cuentan con _
stock.
Demora la contratacion. -
No se entiende la diferencia
con las otras fichas-
Al parecer, al ser homologadas, el producto de papel bond, en
Las Fichas precio es mas elevado. la descripcion ya aparece
homologadas las caracteristicas de los
de papel productos.
bond y otros Se eliminaron marcas de papel bond | No se participa en este
incluidas en | Con precios mas bajo. Catalogo Electronico.

los Catalogos
Electronicos
de Acuerdos

No es facil "descubrir' que existen
fichas homologadas del papel bond y
que no se encuentran en los Utiles.

Deberian dar oportunidad a
todas las marcas, hay pocas
marcas que participan.

e redujo la cantidad de fichas- . o
Marco dujo la cantidad de fich
o . Considero que esto limita la
producto que existia, haciendo que o -
. . . participacion de las pequenas
los precios subieran, por ejemplo, el
empresas.
papel bond blanco.
. , . . Desconocimiento del
Ampliar méas opciones: filtros para .
, buscador publico (algunos
la busqueda (stock) y exportar la .
. - proveedores piensan que es
informacion en Excel. .
- , solo para entidades)
uscador > -
e Deberia haber la opcion de ver el No lo ha utilizado, o no lo
publico de

Ficha-Producto

precio referencial.

considera necesario.

El anterior formato era méas util, ahora
demora mas tiempo la busqueda.

Deberia ser mas facil la
busqueda, con mas filtros,
a veces no se ubica el
producto.

Continta
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Acciones . o
: Entidades Publicas Proveedores
implementadas
No lo he usado, desconocia su No lo he usado, desconocia
existencia. Su existencia.

No se puede navegar como en una
PC, se limita a mostrar una franja azul
con el logo de PERU COMPRAS, no
se puede abrir otras ventanas

Pocas funcionalidades, por ejemplo,
no se visualiza los estados de las Es lento.

No funciona bien, deberia
acoplarse a la pantalla del
movil.

El Aplicativo |,
.. ordenes de compra.
Movil p - .
Deberia permitir acciones
La plataforma no sefiala que como cotizar y guardar
celulares son compatibles o no. cambios en la configuracion

del plazo de entrega.
No reconoce algunas
contrasefas con caracteres
especiales (caso especifico

'&").

1/ Acciones implementadas durante el afio 2021.
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER

4.8. Beneficios de los Catalogos Electréonicos de Acuerdos Marco

Otro aspecto importante, es la valoracion de los usuarios encuestados en relacion a los
beneficios obtenidos al contratar a través de los Catélogos Electronicos de Acuerdos
Marco.

Del Grafico N° 20, al respecto, se obtuvieron valoraciones positivas altas en los niveles de
satisfaccion de los usuarios respecto a los beneficios obtenidos al utilizar los Catalogos
Electronicos; por parte de las entidades publicas, se obtuvo un promedio del 95.1% vy
para los proveedores del 93.5%. Por el contrario, los niveles de insatisfaccion reportados,
tanto para las entidades publicas y proveedores, en promedio, fueron de 2.5% y 3.5%,
respectivamente.
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Grafico N° 20
Valoracion general de los usuarios respecto a los beneficios obtenidos al contratar o
negociar a través de los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

X X
Ahgipnis

2.4% 3.0%
L [2.5% {3.5%

Entidades Proveedores
Publicas
| m [nsatisfaccion Indiferente = Satisfaccién |

Nota: Las cifras corresponden al promedio de las valoraciones asignadas a cada uno de los beneficios
evaluados para cada tipo de usuario.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

Al desagregar los resultados por beneficio evaluado, se puede ver que las mayores
valoraciones, asignadas por las entidades publicas, fueron a los beneficios de “Posibilita
conocer de manera sistematizada, certificaciones de calidad asociadas a los productos del
Catélogo y su contenido, resaltandose las certificaciones medioambientales” con 97.7%
y “Permite que la formalizacion contractual pueda efectuarse mas rapido” con 97.2%;
mientras que, los proveedores valoraron mas a los beneficios de “Posibilita acceder a
un modulo de seguimiento del estado de sus contrataciones” con 96.5% y “Posibilita el
acceso a oportunidades de contratacion a nivel nacional” con 96.3%.

Por el contrario, con relacion a los usuarios que se encuentran insatisfechos, la mayor
valoracion negativa, por parte de las entidades publicas fue asignada al beneficio de
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“Reduce los plazos vinculados con la realizacion de procedimientos de seleccion y
de almacén” con 5.1%; en tanto que, en los proveedores a los beneficios de “Facilita
la asistencia en el pago de obligaciones retrasadas” con 12.7% y “Propicia mayores
oportunidades de acceso a las micro y pequefias empresas para que contraten con las
entidades publicas” con 6.5%, respectivamente.

Cuadro N° 55
Valoracion de los usuarios respecto a los beneficios obtenidos al contratar o negociar
a través de los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco, segun descripcion del
beneficio, 2021
(Porcentaje)

atisfaccion [RiglehiElg=irE! atisfaccio
Promedio 95.1% 2.4% 2.5%
Reduce los costos vinculados con
la realizacion de procedimientos 91.8% 41% 41%

de seleccion y de almacén
Reduce los plazos vinculados con
la realizacion de procedimientos 90.1% 4.8% 51%
de seleccion y de almacén
Posibilita acceder de manera
sistematizada a una gran variedad
de productos y a una gran base 93.9% 1.8% 4.3%
de proveedores con su respectiva
informacion técnica y comercial
Facilita la decision de contratacion
dado el uso de busqueda

de productos, posibilidad de
comparacion de condiciones
técnicas y comerciales segun
necesidad de cada Entidad
Posibilita conocer de manera
sistematizada, certificaciones de
calidad asociadas a los productos
del Catalogo y su contenido,
resaltandose las certificaciones
medioambientales

Entidades Publicas

96.2% 0.5% 3.3%

97.7% 1.3% 1.0%

Continta
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Entidades Publicas

Permite que la formalizacion
contractual pueda efectuarse mas
rapido

97.2%

Indiferente

1.5%

1.3%

Posibilita acceder a un moédulo
de seguimiento del estado de sus
contrataciones

96.7%

2.3%

1.0%

Posibilita la notificacion de
resolucion de la orden de compra
sin la necesidad de emitir una
carta notarial

95.2%

3.5%

1.3%

Posibilita conocer el grado
de incumplimiento de los
proveedores, mediante el
indicador Alerta Semaforo

95.4%

3.3%

1.3%

Facilita la seleccion de un
producto con una estructura
estandar de caracteristicas

96.4%

1.3%

2.3%

Proveedores

Promedio

93.5%

3.0%

3.5%

Reduce los costos vinculados con
la realizacion de procedimientos
de seleccion

95.3%

3.0%

1.7%

Reduce los plazos vinculados con
la realizacion de procedimientos
de seleccion

95.3%

2.7%

2.0%

Posibilita acceder a multiples
oportunidades de venta mediante
la participacion en una sola
convocatoria

96.0%

2.8%

1.2%

Permite la promocién permanente
de los productos que son
ofertados

95.3%

2.2%

2.5%

Posibilita la autogestion

del registro de mejoras de
condiciones comerciales de sus
ofertas

95.5%

2.3%

2.2%

Continta
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/

d d O |nd|ferente d d O

Propicia mayores oportunidades
de acceso a las micro y pequefas
empresas para que contraten con
las entidades publicas

Posibilita acceder a un moédulo

de seguimiento del estado de sus 96.5% 2.5% 1.0%
contrataciones

Facilita la asistencia en el pago de
obligaciones retrasadas

Posibilita el acceso a
oportunidades de contratacion a 96.3% 2.0% 1.7%
nivel nacional

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

91.0% 2.5% 6.5%

Proveedores

80.6% 6.7% 12.7%

Acerca de los motivos que desfavorecen una buena valoracion de los beneficios evaluados
en el Catélogo Electrénico, los usuarios comentaron lo siguiente:

Cuadro N° 56
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de las entidades publicas respecto a
los beneficios obtenidos al contratar a través de los Catalogos Electrénicos de
Acuerdos Marco, 2021

Beneficio Comentarios

No necesariamente, encontramos algunos bienes con

precios mas bajos en el mercado local, por ejemplo: llantas,
computadora, tuberia, ferreteria, pinturas y papel.

Depende del lugar de entrega del bien y la procedencia

del proveedor (local o no local). También, que no exista
incumplimiento por parte del proveedor.

Para las contrataciones de montos menores a 8 UIT, es menor
la compra directa, debido a otros factores como tiempo de
contratacion y costo hora hombre.

Reduce los costos
vinculados con
la realizacion de
procedimientos

de seleccion y de

almacén

Continva
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Beneficio Comentarios

Reduce los plazos
vinculados con
la realizacion de
procedimientos

de seleccion y de

almacén

Los plazos de contratacion son extensos, cuando existen casos
donde las entidades necesitan los bienes con urgencia.

Se demora igual 0 mas que un procedimiento de contratacion
directa o adjudicacion simplificada en cuanto a los plazos.

No cuando se rechaza la orden, se solicitar la liberacion de
presupuesto y luego convocar; ademas, solicitar de nuevo la
aprobacion del CCP, y si cuenta mas, solicitar la ampliacion
presupuestal; todo ello implica mas tiempo.

Demasiados dias para cotizar y para concretar la entrega en el
almaceén.

Posibilita acceder
de manera
sistematizada a
una gran variedad
de productos y
a una gran base
de proveedores
con su respectiva
informacion técnica y
comercial

Algunos Catalogos Electrénicos que cuentan con Fichas-
producto desfasadas, marcas limitadas y no reconocidas.

En algunos casos, no hay informacion del proveedor (nUmero
de contacto), y la que hay es limitada y poco confiable para
poder realizar la confirmacion del stock de bien.

Existe variedad de Fichas-producto, pero en su mayoria no
cuentan con stock actualizado.

Algunos catalogos cuentan con una sola marca.

Facilita la decision
de contratacion dado
el uso de busqueda
de productos,
posibilidad de
comparacion de
condiciones técnicas
y comerciales segun
necesidad de cada
Entidad

No se puede comparar dos o mas fichas-producto, por
ejemplo, Utiles de escritorio. Tampoco se puede descargar las
cotizaciones y visualizar la totalidad de Ficha-producto.

Deberian estandarizar las caracteristicas técnicas de varias
marcas.

Posibilita conocer
de manera
sistematizada,
certificaciones de
calidad asociadas
a los productos
del Catalogo y
su contenido,
resaltandose las
certificaciones

medioambientales

Existen bienes de mejor calidad en el mercado local.

No todos los bienes cuentan con certificacion, deberian
proporcionar mayor informacion y precision.

No se visualizan los certificados.

Continta
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Si se resuelve el contrato, la liberacién del presupuesto toma
mas tiempo. Lo mismo ocurre para compras menores a 8 UIT.

Existen ocasiones que no se culmina la contratacion por el corto
tiempo, desde la recepcion de la cotizacion para realizar el
tramite de aprobacion del pago y la vinculacion del SIAF.

Posibilita acceder
a un modulo de
seguimiento del

estado de sus
contrataciones

No es tan amigable, deberia contar con algunas guias o
manuales al respecto, por ejemplo, cambiar el estado de la
orden en caso de anulacion.

No hay alerta cuando el proveedor no hace la entrega, ni
cuando llega al limite de incumplimiento para resolucion, no
se puede descargar la data de operaciones y poder realizar
indicadores de produccion.

Desconozco como realizar el seguimiento.

Posibilita la
notificacion de
resolucion de la

orden de compra
sin la necesidad
de emitir una carta
notarial

Falta aclarar en alguna directiva o documento oficial, si es

que no estamos obligados conforme a lo dispuesto en el
Reglamento de remitir la notificacion mediante una carta notarial
cuando el proveedor incumple o que se debe adjuntar al
informe.

Solo indican "carta resolutiva", pero se desconoce que se
debe adjuntar un informe técnico y/o resolucion administrativa.
Ademaés, se deberia notificar por email o por el aplicativo.

Posibilita conocer
el grado de
incumplimiento de
los proveedores,
mediante el
indicador Alerta
Seméforo

No siempre, a veces los proveedores con clasificacion
‘verde" no cumplen, y los que estan en rojo si cumplen. Como
consecuencia, es necesario contactar a los proveedores para
asegurar si tienen o no stock.

La plataforma solo toma en cuenta el precio cotizado, cuando
deberia pasar por otro filtro de calidad.

Facilita la seleccion
de un producto
con una estructura
estandar de
caracteristicas

Algunos productos tienes caracteristicas especificas, los cuales
no son contemplado, por ejemplo, las tarjetas graficas, la
resolucion de la webcam.

Existe bienes con una sola cotizacion de ficha-producto lo que
perjudica la seleccion del proveedor.

No suelen ser las mas adecuadas, falta mayor estudio de los
productos.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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Cuadro N° 57

Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los proveedores respecto a los
beneficios obtenidos al negociar a través de los Catalogos Electronicos de Acuerdos

Marco, 2021

Beneficio Comentarios

Reduce los costos
vinculados con
la realizacion de

procedimientos de

seleccion.

Algunas entidades te piden mas documentos de los que ya se
ha proporcionado, retardando asi los pagos.

Es un beneficio para la entidad.

Reduce los plazos
vinculados con
la realizacion de

procedimientos de

seleccion.

En algunos casos ponen de plazo 1 dia, pero asi no da opcion a
participar a todos, s6lo algunas pueden entregar en ese tiempo.

Las entidades demoran en seleccionar y girar la orden, mientras
tenemos la mercaderia paralizada y sin poder ofertar.

Posibilita acceder
a multiples
oportunidades de
venta mediante la
participacion en una
sola convocatoria.

Las grandes empresas tienen mas posibilidades.

Permite la promocion
permanente de los
productos que son

ofertados.

Este beneficio favorece a proveedores de canal cerrado de las
marcas.

Los precios varian y es complicado cotizar a un precio menor
sin afectar las ganancias.

Posibilita la
autogestion del
registro de mejoras
de condiciones
comerciales de sus
ofertas.

Se requiere la optimizacion del sistema, para que se realice un
solo ingreso de las fichas-producto.

Propicia mayores
oportunidades de
acceso a las micro y
pequefias empresas
para que contraten
con las entidades

publicas.

Permite el acceso a MYPES, pero tienen mayor oportunidad

de ganar las empresas grandes, marcas, fabricantes,
importadoras; ellos tienen mas ventaja porque manejan precios
mas bajos

No se deberia cobrar garantia.

Continta
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Beneficio Comentarios

Posibilita acceder
a un modulo de
seguimiento del

estado de sus
contrataciones.

No cumplen con el pago.

Facilita la asistencia
en el pago de
obligaciones

retrasadas.

Mejorar en este tema, porque no se recibe la ayuda necesaria,
no hay seguimiento y las entidades no pagan.

Desconocimiento de esta opcion, aun no se ha recibido
asistencia, en alguna oportunidad me dijeron que PERU
COMPRAS no ve estos temas.

PERU COMPRAS les envia cartas, pero las entidades hacen
caso omiso, deberian sancionarlas.

Las entidades no cumplen con el pago en el tiempo
establecido, demoran mas de un mes, hasta casos en que aun
se esta a la espera del pago (desde el 2018), especialmente las
municipalidades.

Posibilita el acceso

a oportunidades de

contratacion a nivel
nacional.

Se tiene dificultad para competir con empresas de Lima por
costos del flete.

Las mas grandes empresas tienen mayor acceso.

Se da el acceso a oportunidades de contratacion, pero
las entidades no cumplen con el pago y esto perjudica la
competencia.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.

Principios que rigen las contrataciones del Estado

Dada la importancia de los principios que rigen las contrataciones publicas, previstos en
la Ley de Contrataciones del Estado; se les preguntd a los usuarios por sus niveles de
satisfaccion con relacion a la promocion de estos principios en el Método Especial de
contratacion de Acuerdos Marco.

De los datos obtenidos de las encuestas, se pueden ver valoraciones positivas altas de
parte de los usuarios; siendo el 96.9% en entidades publicas y 93.2% en proveedores;
mientras que, las valoraciones negativas (insatisfaccion) fueron en entidades publicas de
1.7% y proveedores de 3.7% (ver grafico N° 21).
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Grafico N° 21
Valoracion de los usuarios con relacion a la promocion de los principios (que rigen las
contrataciones del Estado), en los Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

X X
Aigiptid

1.4% 21%
L ( 1.7% [3-7%

Entidades Proveedores
Publicas
| m [nsatisfaccion Indiferente = Satisfaccion |

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

De los usuarios encuestados, se obtuvieron valoraciones positivas altas, para cada principio
con puntajes superiores al 89.0%. Entre los principios con mayor valoracion positiva, de
parte de las entidades publicas fueron los principios de “Integridad” y “Sostenibilidad
Ambiental y Social”, ambas con 98.7%; por parte de los proveedores a los principios de
“Sostenibilidad Ambiental y Social” con 95.8%, “Libertad de concurrencia” y “Publicidad”,
ambas con 95.3%. Por el contrario, las valoraciones negativas, se dieron por parte de
los proveedores en los principios de “lgualdad de trato” con 6.5%, “Equidad” con 6.0% vy
“Competencia” con 5.7%, tal como se aprecia en el cuadro N° 58.
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Cuadro N° 58
Valoracion de los usuarios con relacion a la promocion de los principios (que rigen las
contrataciones del Estado), en los Acuerdos Marco, segun principio, 2021
(Porcentaje)

De acuerdo [iglehEIE=InE! desacuerdo
Promedio 96.9% 1.4% 1.7%
Libertad de concurrencia 95.4% 2.0% 2.6%
lgualdad de trato 95.9% 1.8% 2.3%
§ Transparencia 98.5% 0.5% 1.0%
S | Publicidad 98.0% 1.2% 0.8%
% Competencia 95.4% 2.0% 2.6%
§ | FEficacia y Eficiencia 95.7% 1.7% 2.6%
E Vigencia Tecnologica 95.2% 3.0% 1.8%
Sostenibilidad Ambiental y Social 98.7% 0.5% 0.8%
Equidad 97.4% 0.8% 1.8%
Integridad 98.7% 0.3% 1.0%
Promedio 93.2% 21% 3.7%
Libertad de concurrencia 95.3% 2.7% 2.0%
Igualdad de trato 89.8% 3.7% 6.5%
Transparencia 92.3% 2.7% 5.0%
§ Publicidad 95.3% 3.2% 1.5%
8 | Competencia 91.5% 2.8% 5.7%
05_ Eficacia y Eficiencia 94.5% 3.0% 25%
Vigencia Tecnolégica 93.0% 3.3% 3.7%
Sostenibilidad Ambiental y Social 95.8% 3.0% 1.2%
Equidad 90.5% 3.5% 6.0%
Integridad 93.8% 3.7% 2.5%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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Acerca de los motivos que desfavorecen una buena valoracion en relacion a silos Acuerdos
Marco promueven los principios que rigen las contrataciones, los usuarios comentaron lo

siguiente:

Cuadro N° 59

Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios en relacion a si los Acuerdos
Marco promueven los principios que rigen las contrataciones, 2021

Principio

Libertad de
concurrencia

Entidades publicas
No todos los proveedores
pueden manejar la plataforma,
pagar la garantia y competir en
precio.

Proveedores
Fabricantes o duefnos de marca
solo ofrecen sus productos
y Precios a unos pocos
distribuidores.

Igualdad de trato

En su mayoria ganan los
mayoristas o los fabricantes
por precios, deberia haber un
puntaje adicional a la micro o
pequeria empresa.

Las marcas, fabricantes y
grandes empresas tienen mas
ventaja, en comparacion con las
MYPES.

Transparencia

En la Gran Compra no se puede
ver todas las cotizaciones, solo la
del ganador.

Las entidades no informan los
motivos de seleccion de una
oferta.

Falta mejorar sobre los datos de
proveedores.

Mejorar en este aspecto, debe
haber mayor revision.

Anulan ¢rdenes en varias
oportunidades, lo cual crea
desconfianza.

Publicidad

Muchos proveedores no saben
que bienes se ofertan en los
CEAM.

Todas las noticias deberian
encontrarse en la pagina web.

No llega oportunamente las
notificaciones por correo
electronico.

Deberia haber mayor difusion e
informacion.

Competencia

Participan las propias marcas o
las grandes empresas, quedando
ellas en los primeros lugares.

No se puede competir

con empresas grandes,
importadoras y marcas, ellos
nos venden.

En algunas categorias no hay
pluralidad de marcas.

Algunos ofertan precios por
debajo del precio de mercado.

Continta
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Principio Entidades publicas Proveedores
La contratacion se debe . .
realizar varias veces debido al Mejorar la velocidad de los
. . servicios de PERU COMPRAS,
incumplimiento del proveedor,
) algunos procesos toman mucho
o deberia poder contratar al . . . L
Eficaciay . tiempo, ejemplo: la asignacion
L segundo proveedor, segun el .
Eficiencia - de tiempos de entrega y stock.
orden de prelacion.
No se cumple, para compras
que no superan las 8 UIT por los |-
plazos de contratacion.
Existen algunos productos No aceptan mejoras
desactualizados, por ejemplos tecnoldgicas, se deberia
las computadoras de escritorio y | permitir entregar bienes
Vigencia computadoras portatil. superiores a los solicitados.
Tecnologica Algunos de los productos estan | En algunos catalogos se

descontinuados y los actuales
no se encuentran aun en los
catalogos electronicos.

permite competir con bienes de
diferentes afios de fabricacion,
ejemplo: impresoras.

Sostenibilidad

Algunas fichas-producto de los
catalogos de Utiles de escritorio y

Ambiental y materiales de limpieza presentan |-
Social certificaciones sanitarias
vencidas.
No hay igualdad entre entidades
. y proveedores, las normas estan
No, por los requisitos que se .
. a favor de las entidades y no se
solicitan. , )
. las sanciona cuando incumplen
Equidad
en el pago.
No nos ayudan a cobrar
No se presentan otras marcas . .
. intereses a las entidades por
existentes en el mercado local.
demoras en el pago.
No siempre los proveedores Mejorar este tema, aplicar mas
, cumplen. filtros para evitar corrupcion.
Integridad & & P

Solo existen algunas marcas.

No hay sancion para el
incumplimiento de pago.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.
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4.10. Los Catalogos Electronicos en comparacion con los
Procedimientos Clasicos

En esta seccion se evalla al Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco (la
compra a través de los Catédlogos Electronicos) en comparacion con los procedimientos
Clasicos (Licitacion Publicay Adjudicacion Simplificada), con el fin de obtener la percepcion
de los usuarios respecto a la ventajas o desventajas de contratar a través de los Catéalogos
Electronicos.

Del GraficoN° 22, se observa que el 92.1% de entidades publicasy el 91.5% de proveedores
consideraron que contratar a través de los Catélogos Electronicos es “mejor” que hacerlo
utilizando un Procedimiento Clasico; mientras que, los usuarios que lo consideraron “peor”
fueron del 2.8% y 3.5%, en entidades publicas y proveedores, respectivamente.

Grafico N° 22
Valoracion de los usuarios en relacion a la contratacion a través de los Catalogos
Electrénicos en comparacion con los Procedimientos Clasicos”, 2021
(Porcentaje)

LN
0000 2oL

51%

5.0%
L |f2.8% L [3.5%

Entidades Proveedores
Publicas

| = Mejor Igual = Peor |

1/ incluyen Licitacion Publica (LP) y Adjudicacion Simplificada (AS).
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER.
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Los comentarios de los usuarios que consideraron que contratar a través de los Catalogos
Electrénicos es “peor” o “igual” que hacerlo utilizando los Procedimientos Cléasicos, se
muestran en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 60
Motivos de los usuarios que consideraron que contratar a través de los Catalogos
Electrénicos es “peor” o “igual” que hacerlo utilizando los Procedimientos Cléasicos”,
2021

Entidades publicas Proveedores

Ambos tienen los mismos riesgos en la | En el tema del pago, también demoran igual
contratacion. 0 mas.

En algunos casos, demandan igual de | Las grandes empresas y fabricas tienen mas
tiempo de contratacion, si la compra se | oportunidad de vender por este medio, las

resuelve. MYPE menos oportunidades.
Las contrataciones de montos que no En ambos casos se tiene que trabajar con
superen las 8 UIT son méas tediosas. respecto a los precios.

1/ incluyen Licitacion Publica (LP) y Adjudicacion Simplificada (AS).
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

4.11.Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco

En términos generales, durante el ano 2021, se obtuvieron niveles de satisfaccion con
valoraciones positivas altas, en el caso de las entidades publicas que compraron a través
de los Catalogos Electronicos, fue del 90.9%; mientras que, en los proveedores que
negociaron fue del 89.1%. Al respecto, las entidades publicas encuestadas consideran
que el método especial de contratacion y la plataforma en general es funcional y muy
bueno; mientras que, los proveedores mencionaron que ha mejorado el aplicativo, solo
falta mas apoyo al proveedor respecto al pago oportuno.

No obstante, los niveles de insatisfaccion de las entidades publicas y los proveedores
fueron de 3.5% y 5.0%, respectivamente y los niveles de indiferencia fueron de 5.6% vy
5.9%, respectivamente. Al comparar los resultados con el periodo de analisis del afio
2020, se obtuvo, un aumento del indicador en el caso de los proveedores de 4.3% y una
disminucion de parte de las entidades publicas de 1.8%.
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Grafico N° 23
Valoracion general de los usuarios respecto al Método Especial de
Contratacion de Acuerdos Marco, 2021
(Porcentaje)

Entidades
Publicas

Proveedores

89.1%
90.9%

m [nsatisfaccion Indiferente = Satisfaccion

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.

A continuacion, se detallara los comentarios mencionados por los usuarios que no se
encuentran satisfechos con respecto al Método Especial de Contratacion de Acuerdos
Marco; en el caso de las entidades publicas mencionaron que se debe a la falta de
pluralidad de marcas y de proveedores, esta generado precios superiores al mercado
local, y por los plazos de contratacion; mientras que, los proveedores consideran que
puede mejorar, pero ldgicamente, falta apoyo cuando las instituciones no realizan el pago
a tiempo, y que el aplicativo permita ingresar las fichas-producto, actualizacién de stock,
precios y plazo de entrega de forma masiva (ver el cuadro N° 61).
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Cuadro N° 61
Motivos de insatisfaccion e indiferencia de los usuarios en relacion a si los Acuerdos
Marco promueven los principios que rigen las contrataciones, 2021

Entidades Publicas Proveedores

Porque no se puede competir con las
grandes empresas. Deberian mejorar

la promocion de MYPES para que
tengamos una mayor participacion.
Mejorar la plataforma en lo relacionado a Porgue no tenemos el apoyo cuando se
los filtros del proveedor (proveedores con trata de ejecutar la cobranza, deberian
indicadores naranja y rojo en los 3 primeros | exigir a las entidades el cumplimiento del

Por los tiempos para la adquisicion, plazos
establecidos para cotizar y la demora en la
entrega del bien.

lugares) y stock, permitir copiar el listado pago, porgue mucho se demoran y en
de cotizaciones, la busqueda de Ficha- algunos casos no nos pagan. Mientras
producto, ampliar el ancho de banda del gue, a nosotros nos sancionan con el
aplicativo y permitir empaquetar varias cobro de la garantia y/o nos excluyen del
fichas-producto. Acuerdo Marco cuando incumplimos.
Por los precios en comparacion con los Se favorece a proveedores de Lima 'y no
precios de mercado. a provincia.

Por la no atenciéon de la orden de compra
de parte del proveedor, mencionan no
contar con stock porgue las Fichas-
producto se encuentra desactualizadas o
descontinuadas, lo que conlleva a efectuar
nuevamente todo el proceso.

El problema son las contrataciones menores
a 8 UIT, es mejor excluirse del Acuerdo Ha mejorado mucho la plataforma, solo
Marco porque son mas rapidas, y por ende | falta apoyar al proveedor.

mas oportunas.

No se cuenta con todos los productos que
se requieren, condicionando a contratar Las reglas deben ser mas claras y
solo los bienes que se ofertan en el precisas para todos.

Catélogo Electronico.

Los fabricantes han tenido que crear
nuevas fichas-producto para poder
modificar sus precios, ya que no te
permiten subir el precio al momento de
cotizar.

Siempre hacen las encuestas y no
hay muchos cambios a favor de los
proveedores. Deberian consulta a los
usuarios de forma virtual o presencial
sobre las incidencias reportadas.

Se deberia sectorizar las compras por
regiones, con el fin de dar oportunidad a
los intermediarios y a las empresas locales.
Ademas, medir el nivel de cumplimiento.

Por las reglas de evaluacion, se prioriza
el menor precio, lo que ocasiona que

en algunos casos seamos victimas de
falsificacion, retrasos e incumplimiento de
obligaciones.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER. »133«¢
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ingreso de fichas-producto, actualizacion
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4.12. Ejecucion Contractual.

Por Ultimo, se considerd6 como un punto relevante, la percepcion de los usuarios, tanto
las entidades publicas y los proveedores, en la ejecucion contractual de las 6rdenes
electronicas formalizadas, bienes y/o servicios entregados, calificacion otorgada a la
entidad y al proveedor.

4.12.1. Los Bienes y/o servicios contratados

En el caso de las entidades publicas se evalud lo correspondiente a los bienes y/o
servicios que se contratan a través de los Catalogos Electrénicos, para lo cual, se
les solicitd a las entidades publicas encuestadas, que asignaran una nota (puntaje
o calificacion) del 1 al 10, donde 1 es muy mala y 10 es muy buena calificacion a
los bienes y/o servicios contratados en los Catélogos Electronicos.

Del gréfico N° 24, se muestra que, la nota promedio asignada por las entidades
publicas respecto a los bienes y/o servicios fue de 7.7, ademas, que la mayor
frecuencia (moda) fue nota de 7.0. Por otra parte, el nivel de satisfaccion general
respecto los bienes y/o servicios contratados en los Catalogos Electrénicos,
se obtuvo que, el 88.6% de las entidades encuestadas, calificaron con notas
superiores a 6.0 (puntajes positivos) y con notas menores a 5.0 (puntajes negativos),
representaron el 4.1%.
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Grafico N° 24
Nota (puntaje o calificacion) de las entidades publicas hacia los bienes y/o
servicios contratados a través de los Catalogos Electrénicos, 2021

Nota obtenida

m9

PN
D0

m3g

[Nota promedio: 7.7j

Puntaje

Positiva 88.6%
Indiferente 7.3% » "o

Calidad del Precios del Cumplimiento  Cumplimiento

bien o servicio bien o servicio de las de plazos de
especificaciones  entrega del
técnicas bien o servicio

Nota: El puntaje es una escala del 1 al 10, donde 1 es muy malo y 10 es muy buena calificacion.
Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER

Mientras que, los puntos més valorados por las entidades publicas respecto a los
bienes y/o servicios que se contratan a través de los Catéalogos Electrénicos fueron:
el cumplimiento de las especificaciones técnicas con 94.5% vy la calidad del bien
0 servicio con 91.2%, respectivamente. Por el contrario, la menor valoracion se da
por los precios del bien y/o servicio con 6.3%.
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Cuadro N° 62
Nota o calificacion de las entidades publicas hacia los bienes y/o servicios
contratados a través de los Catalogos Electronicos, 2021

-

atisfaccio Indiferencia atisfaccio
Promedio 88.6% 7.3% 4.1%
Calidad del bien o servicio 91.2% 5.3% 3.5%
Precios del bien o servicio 80.6% 13.1% 6.3%
limi I
Cumplimiento de las 94.5% 3.5% 2.0%
Especificaciones técnicas
Cumplimient(? de plazo.slde 88.2% 739 4.59%
entrega de bien o servicio

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER

Al grupo de entidades publicas que asignaron notas menores a 5.0 (puntajes
negativos), se les preguntd los motivos de su calificacion, ellas en su mayoria
manifestaron que se debe al incumplimiento en los plazos de entrega, lo que
les induce a tener que resolver la orden de compra o retrasa sus actividades. A
continuacion, se detallan las diversas respuestas mencionadas (ver cuadro N° 63).

Cuadro N° 63
Principales motivos de los puntajes negativos por parte de las entidades publicas hacia
los bienes y/o servicios contratados a través de los Catalogos Electrénicos, 2021

Puntos evaluados Comentarios

Se contrata el bien con menor precio, pero se deja de lado la
calidad.

Mayor pluralidad de marcas, ya que existen marcas de
productos que no cumplen (productos de baja calidad)

con las expectativas de las areas usuarias, por ejemplo, las
sillas, los picos, las carretillas y toner (se solicita la carta de
originalidad, pero no todos los proveedores lo presentan).
Cotizan productos originales, pero entregan productos
genéricos, por ejemplo, téner y tinta.

Calidad del bien
0 servicio

Continta



Puntos evaluados Comentarios

Calidad del bien
0 servicio
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En algunos casos, los bienes no cumplen en su totalidad con
las EETT, se tienen problemas para ejecutar la garantia del
bien (producto defectuoso).

Existen productos de mejor calidad que no se ofertan en los
Catalogos Electronicos.

Precios del bien o
servicio

Existen algunos bienes con precios superiores al mercado
local, lo mas resaltante son: sillas de pléastico (polipropileno),
tuberias, equipos informaticos (laptop e impresora) y
equipos informaticos (laptop e impresora). Se sugiere
monitorear y ajustar los precios.

En algunos casos, el mercado local ofrece mejores precios;
sin embargo, al solicitar la exoneracion de contratar por el
catalogo se demora la respuesta 0 no te aprueban.

En algunos casos los gastos del transporte son un poco mas
costoso, se deberia contar con topes en el costo de envio.

En algunos catalogos electronicos los precios cotizados
(compra ordinaria) son sustancialmente mayores al mercado,
por ejemplo: consumibles, llantas, neumaticos y accesorios.

Cumplimiento
de las
Especificaciones
Técnicas

Se cumplen las EETT, pero no hay manera de controlar la
originalidad ni lo referente a la garantia.

Existen vacios en cuanto a la presentacion, medidas del
bien y otras caracteristicas, en los Catalogos Electrénicos de
impresora y consumibles.

Existen mejores especificaciones técnicas fuera de los
Catalogos Electronicos.

Cumplimiento de
Plazos de entrega
de bien o servicio

Algunos proveedores incumplen con la entrega de los
bienes, o que ocasionando retraso en las actividades
programadas porqgue se tiene que ampliar los plazos de
entrega o resolver la orden de compra.

Por falta de stock las empresas no siempre cumplen en la
fecha indicada.

Mucho porcentaje de incumplimientos y resolucion de
contratos, deberian solicitar a los proveedores que sinceren
los plazos de entrega.

Actualizan estados a entregados con conformidad
pendiente, sin haber ingresado los bienes a la Unidad de
Almacén Central.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER
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4.12.2. Calificacion otorgada por los usuarios que contratan o negocian
a través de los Catalogos Electrénicos

Ademas, se solicitd a los usuarios que segun su percepcion asignen una nota
(puntaje o calificacion) del 1 al 10, donde 1 es muy mala y 10 es muy buena
calificacion, a los que contratan o negocian a través de los Catalogos Electronicos.
En el caso de las entidades publicas evaluan a los proveedores que negocian y los
proveedores a las entidades que contratan.

Del gréafico N° 25, se muestra que las notas asignadas a las entidades publicas,
en promedio fue de 6.9. Asimismo, el 76.0% de los proveedores encuestadas,
calificaron con notas superiores a 6.0 (puntajes positivos) a las entidades publicas
y los que calificaron con notas menores a 6.0 (puntajes negativos) a las entidades,
representaron el 11.6%. Mientras que, las notas asignadas a los proveedores,
en promedio fue de 7.2. Donde, el 80.6% de entidades publicas encuestadas,
calificaron con notas superiores a 6.0 (puntajes positivos) y las que calificaron con
notas menores a 6.0 (puntajes negativos) a los proveedores, representaron el 6.0%.

Grafico N° 25
Calificacion otorgada a los usuarios que contratan o negocian a través de los
Catalogos Electronicos, 2021

Evaluador ﬁ@'ﬁ &
39.1%

Puntaje asignado 2T AT Entidad Pablica 36.3%

Positiva

Indiferente 13.4% 12.4%

Negativa 6.0% 11.6%
NotaPromedio | 7.2 | 6.9 | 24.4%
18.1%
14.6%
indiferente
I 9.2% 9.7%
6.8%
6.4%6.6% 5 g9 s
4.5% 3 9%
18% 20% . 2.0%18% —22.3% .
mn’”” e Il
1 2 3 a4 5 6 7 8 9 10
Negativa Calificacion obtenida Positiva

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER
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A continuacion, al grupo de entidades publicas y proveedores que asignaron
notas menores a 5.0 (puntajes negativos), se muestra las diversas respuestas

mencionadas (ver cuadro N° 64).

Cuadro N° 64
Principales motivos de los puntajes negativos por parte de las entidades publicas
respecto a la calificacion otorgada a los proveedores que negocian a través de
los Catalogos Electronicos, 2021

Entidades publicas Proveedores

Porque falta regular los precios
elevados, el incumplimiento del plazo
de entrega y los bienes adquiridos
muchas veces no es igual a la ficha
técnica seleccionada.

Algunas entidades no tienen empatia con
los proveedores, no pagan o demoran en
pagar (meses o0 afios) y nadie las sanciona.
El proceso de cobro es burocrético,
demoran en dar conformidad, llamas y no
contestan, hay que estar yendo a la entidad
varias veces.

Algunos proveedores no llegan
atender pese a haber aceptado la
orden o rechazan sin razon justificada,
lo que retrasa las actividades
programadas por las areas usuarias.

Hay buenas y malas entidades, pero
puede mejorar. Son pocas las entidades
que siguen un proceso optimo desde la
recepcion del bien hasta el pago (apoyan o
brindan la informacion necesaria en todo el
pProceso).

Por el porcentaje de incumplimiento,
ya sea por fechas pactadas,
coyuntura actual y la disponibilidad
del stock del producto, deberian
sancionar a los proveedores que
incumplen.

Algunas entidades no entienden los
Acuerdos Marco o no hacen un buen uso
de la plataforma, a veces lo usan para
buscar precios, otras veces cometen
errores y exigen solucion al proveedor.

En la compra ordinaria, los
proveedores incumplen porque la
plataforma cotiza (proforma) de
manera automatica, y ellos no cuentan
con stock o precio actualizado.

Algunas entidades prefieren comprar a
proveedores que ya conocen, no dan
oportunidad a otros. Podria mejorar la
pluralidad en la seleccion de fichas-
producto para que compitan.

Existen mejores proveedores fuera
del Catalogos Electronicos, y ellos no
participan.

Algunas entidades no dan prioridad a las
compras por Catélogos Electrénicos y
realizan contrataciones directas.

Proveedores no validan la factura o
actualizan estados a entregados con
conformidad pendiente, sin haber
ingresado los bienes a la Unidad de
Almacén Central.

A veces seleccionan la oferta que tiene
mayor precio, no sustentan el porquée de
su eleccién y a veces cancelan OC sin
sustento.

Continta
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Entidades publicas Proveedores

Algunos desisten en la formalizacion
de la orden de compra y/o de
servicio.

En algunas oportunidades se tiene

problema con la entrega de la mercaderia
porgue no tienen espacio en almacén; y
cuando hay un problema todo es a favor

de la entidad.

Proveedores cotizan los

bienes puestos en almacén
(desconociendo el lugar de entrega)
en servicio de transporte de tercero,
lo que dificultad la recepcion de

los bienes para la conformidad
correspondiente.

Algunas entidades de las regiones
prefieren comprar a los mismos
fabricantes de la ciudad de Lima,
quitando oportunidad de trabajo a los
empresarios de la zona.

Algunas aerolineas no respectan los
horarios de reprogramacion.

Existen proveedores que tienen
calificacion roja por incumplimiento
y se crean otra razon social para
seguir contratando, deberian
hacer seguimiento a las 6érdenes
rechazadas.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER
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A continuacion, se presentan los comentarios de los usuarios obtenidos a partir de la
pregunta “; Queremos conocer sus sugerencias y/o recomendaciones a los procedimientos
de compra a través de los Catédlogos Electréonicos de Acuerdos Marco?”, donde los
encuestados expresaron con mayor libertad sus sugerencias y/o recomendaciones sobre
dicho método de contratacion, las mismas fueron agrupadas en el cuadro N° 65.

Cabe precisar, que este analisis no busca determinar una representatividad proporcional

de las sugerencias y/o recomendaciones, sino mas bien explorar, desde el punto de vista
de los usuarios, sus experiencias y posibles oportunidades de mejora que se podrian
implementar posteriormente en los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco.

Cuadro N° 65

Principales sugerencias y/o recomendaciones de parte de los usuarios respecto a los
procedimientos de compra a través de los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco,

Puntos

mencionados

Reglas y
condiciones
establecidas

para
contratar a
través del

Catélogo

Electronico

2021

Entidades publicas

Establecer factores de ponderacion
de precio y plazo en la gran compra;
eliminar la obligatoriedad de cotizar
en la compra ordinaria; reducir los
plazos de contratacion, cotizacion (2
dias) y de entrega del bien; establecer
parametros de costo de flete; compra
por paquete para todos los CEAM;
incrementar el monto minimo de
contratacion, simplificar las entregas
parciales de los diferentes destinos;
adicionar 1 dia para la generacion y
publicacion de la orden de compra.

Proveedores

Ampliar la frecuencia de
incorporacion de proveedores
(minimo 3 veces) y el ingreso
de nuevas fichas-producto
(hasta el dia 12 de cada mes),
asi como poder ofertar de
nuevo las fichas-producto que
no hemos sido adjudicados.

Cuando se rechaza la orden de
compra, la entidad pueda contratar
con el resto de proveedores, segun
orden de prelacion; reducir el tiempo
del tramite para resolver los contratos
y la liberacion del presupuesto.

Modificar o incrementar los
precios de los fichas-producto,
ampliar los plazos de entrega
en la gran compra cuando son
bienes importados (equipo de
coémputo de 120 a 150 dias),
evaluar los costod de envio en
provincia y los tiempos de
adquisicion.

Continta
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Puntos
mencionados

Reglas y
condiciones
establecidas

para
contratar a
través del

Catélogo

Electronico

Entidades publicas

Mas catalogos de bienes y/o servicios,
marcas (reconocidas), categorias y
fichas-producto de alimentos para
personas (coffee break) y animales
(balanceado para equinos y carnes),
escritorios, uniformes para el
personal, zapatos, medicamentos

e insumos médicos (mamelucos y
protector de calzado), materiales de
construccion, articulos de ferreteria,
combustible, aceites y lubricantes
para vehiculos; maquinaria pesada,
acondicionamientos, kit de impresoras
de HP, equipos para laboratorio,
materiales de bioseguridad
(mandilones, mascarillas KN95,
mascarilla quirdrgicas 3 pliegues y
alcohol liquido).

Proveedores

Méas opciones de rechazo de
orden de compra, por ejemplo,
cuando el plazo de entrega

es distinto al ofertado, stock

y precios en alza. También,
poder restringir una proforma
por stock (ilimitada), montos
minimos de contratacion,
zonas alejadas y cuando

la clasificacion en el Alerta
Semaforo de la entidad esté en
"rojo".

Mas servicios, por ejemplo,
mantenimiento, mensajeria,
vigilancia, limpieza, impresiones

en general, alquiler de equipo de
sonido, inventario y seguro de bienes
patrimoniales.

La microempresa, pequefia
empresa, mediana empresa,
proveedores locales y
proveedores de la region
amazonica, deberian tener un
trato diferenciado.

Las contrataciones de bienes en
sitios muy remotos, tener la opcion de
contratar a las empresas locales o de
las regiones.

En la Compra Ordinaria,

el aplicativo seleccioné al
proveedor ganador y que no
coticé automaticamente.

Establecer las reglas claras con
respecto a los productos de dudosa
procedencia (carta de originalidad),
servicio de post venta (garantia

del proveedor, no de la marca) y

cotizaciones de precios (con o sin IGV).

Incluir costo de envid cuando
la entidad pertenece a la
misma region (hasta distrito),
pero que se encuentra alejado.

Mejorar los filtros de los proveedores
que ofertan en los catalogos.
Solucionar los problemas de rechazo
de la orden de compra por falta

de stock y variacion de precio
(estandarizacion).

Incrementar los montos
minimos de contratacion.
Agrupar varias fichas-producto
con cantidades pequefas en
compra por paquete.

Continva




Puntos
mencionados

Reglas y
condiciones
establecidas

para
contratar a
través del

Catélogo

Electronico

Entidades publicas

Méas reportes (ranking de cumplimiento
de proveedor, precios adjudicados

por categoria y sub categoria,
entidades y proveedores adjudicados),
comparativo, ampliar la capacidad
para subir los archivos y optimizar el
ancho de banda.
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Proveedores

Permita el ingreso masivo de
los productos, la actualizacion
del stock, plazo de entrega y
precio en bloque, descargar
en Excel las invitaciones a
cotizar y de las fichas-producto
incorporadas, permita copiar

y pegar los precios cuando se
incorporan los productos.

Habilitar la impresion y descarga de
las cotizaciones en Excel, retrotrae

el estado de la orden cuando el
proveedor se encuentre deshabilitado
0 sancionado, la liberacion de
certificacion sea automatica, regresar
hasta el primer paso en cualquier
nivel (cantidad, color, tipo de compra
y tipo de contratacion), visualizar las
caracteristicas técnicas, el tamafio
de la ficha-producto, los cambios

del estado de la orden y los archivos
cargados antes de su publicacion.

Enviar alertas a los
proveedores por correo o
mensaje de texto de los
estados de la proforma, que
no permita ingresar precios
menores al tope minimo
establecido por el fabricante y
ampliar el ancho de banda del
servidor de la plataforma.

Contar con CUBSO de la Ficha-
producto (Excel), busqueda por

tipo de compatibilidad de equipos

y usuario que gestiono la compra,
habilitar canales de comunicacion y
de sugerencias, mostrar informacion
de los proveedores (antecedentes de
compra, incumplimiento, etc.)

Identifique los Ultimos cambios
(stock, plazos de entrega y
cobertura), contar con reportes
(stock, plazo de entrega 'y
departamento), incluir mas
filtros (numero de parte, stock
y marca), habilitar un canal de
reclamo y acceso al argumento
de la entidad cuando se anula
una orden.

Integrar los sistemas administrativos
PERU COMPRAS, SIAF, SEACE y
SIGA. Deberian integrar el Cotizador
Electrénico y el aplicativo.

Que el aplicativo avise a las
entidades para que actualicen
el estado de sus ordenes de
compra, para no tener retraso
en la devolucion de la garantia.

Continta
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Puntos
mencionados

Ejecucion
contractual

Entidades publicas

Establecer reglas claras con respecto
al rechazo de la orden por falta de
stock, control de precio, productos de
dudosa procedencia (presentacion de
la carta de originalidad), servicio de
post venta (garantia del proveedor no
de la marca).

Proveedores

La opcidn de entregar un
bien similar o superior a las
especificaciones técnicas,
cuando el producto esta
descontinuado y que se
especifique si la entrega es la
direccion de la entidad o en
otro lugar.

Sancionar o excluir a los proveedores
que no cumplen con la entrega del
bien, no cuentan con stock, entregan
productos de dudosa procedencia,
por ejemplos, computadoras, CPU,
toner y tinta.

Mejorar la asistencia en temas
de cobranza; establecer
plazos de pago, penalizarlas
O permitir cobrar intereses a
entidades que se demoran en
los pagos, en algunos casos
no pagan.

Actualizar las especificaciones
técnicas de las fichas-producto

de impresora, computadoras de
escritorio y portatiles. Adicionar, el ano
de fabricacion, color de la pintura,
precio referencial, instalacion y
mantenimiento de los equipos de UPS
y aire acondicionado.

Cuando exista una penalidad
(notificacion), deberian
informarnos mediante llamada
0 correo electrénico y permitir
sustentar la falta antes de
sancionarnos. De la misma
manera para el Alerta Semaforo
(rojo).

Que el inicio del plazo de ejecucion
contractual deberia de ser desde el
dia siguiente de aceptada la orden.
También, que el proveedor emita la
facturacion por cada rubro para no
tener problemas con el pago cuando
se contabilicé el devengado en el
SIAF.

Supervisar a las entidades
cuando no respetan el

orden de prelacion en sus
contrataciones, no contratan
por CEAM (existiendo el bien),
compra al mismo proveedor y
en el Alerta Semaforo tienen
clasificacion "rojo".

Habilitar el link de consulta de
fichas-producto de cada Catéalogo
Electronico actualizadas.

Més flexibilidad con las
sanciones a los proveedores
(no multas solo inhabilitacion).

Contintia




Puntos
mencionados

Entidades publicas

Ampliar el nUmero de proveedores
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Proveedores

Sancionar a los proveedores

Ejecucion . .
) adscritos a los Acuerdos Marco a nivel | que entregan productos
contractual L . .
de region. alternativos (téner).
Mas charlas, capacitaciones y
videos tutoriales a los usuarios y L .
) Mas videos tutoriales,
sus colaboradores (Pert compras) o
. charlas y capacitaciones a
sobre el uso y actualizaciones del .
o o los usuarios sobre tema de
aplicativo, normas y directivas, -,
- . . . resolucion contractual, uso de
casuisticas, tips, servicio de pasajes
; L . la plataforma, las reglas de
aéreos, tramite para desvincular el contrataciones v normativa
producto realizado en el SIAF- MEF, y ’
. L .. |entre otros.
certificacion presupuestal y/o prevision
presupuesta y fichas homologadas.
Manuales, instructivos y guias de temas Difusion de las capacitaciones,
Medios de | de casuistica del aplicativo, identificar cronograma de incorporacion
consultay | Productos no originales, resolucion y vigencia de los Catélogos
canales de | contractual y liberacion de la certificacion. | Electronicos.
ncion P , - La atencién por Call Center
atencio Difusion de los Catalogos Electronicos, p ) ry
las fichas homologadas, manuales y correo electronico de PERU
o ’ COMPRAS todos los dias y la
capacitaciones. . .
respuesta sea inmediata.
Cursos y seminarios virtuales, similares Meiorar el aplicativo A
al OSCE, J P PP
Las consultas realizadas al Call
Center y/o correo electronico de PERU Programen eventos (paneles
COMPRAS deben ser atendidas antes y férums) para exponer los
que culmine el dia, indistintamente si problemas reportados en los
son fechas de alta demanda (feriados). Catélogos Electronicos.
También, habilitar la App.
- Difusion en la pagina web de
Informar por correo electrénico cuando .
o . Perd Compras de los nuevos
se realicé cambios en el portal y/o ) -
o . Catélogos Electronicos,
aplicativo y las reglas de contratacion . .
. . . . convocatorias, penalidades y
mediante grabaciones o diapositivas. o
capacitaciones.
Otros Mejorar el Cotizador Electronico:

la busqueda de la Ficha-producto,
guardar los datos antes de culminar

la seleccion, actualizar los precios,
mostrar el stock y fecha de la consulta
actualizada y contar con todas las
Fichas-producto.

Ampliar los proveedores
(totalidad de inscritos), mas
marcas y fichas-producto.

Continta
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Puntos
mencionados

Otros

Entidades publicas

Mas aerolineas y rutas en los
catalogos de servicios. Los FUA sean
notificados por correo electronico y
contar con acceso a los comprobantes
de pagos.

Proveedores

Que los importadores,
representantes de marca o
proveedores proporcionen

su lista de precio y stock
(semanalmente), a todo los que
les solicitan.

La reprogramacion de pasaje y el
cambio de fecha deberia ser sin
costo; contar con atencion via teléfono
(LATAM) y guias de orientacion.

Sincerar el stock y precios

de la fichas-producto con

el mercado local. Asi como,
actualizar las caracteristicas
técnicas de las fichas-producto
por cambio de presentacion
(pintura y alimentos).

Directorio de proveedores de bienes
y servicios actualizados (correo
electronico, teléfono fijo y celular) y
habilitar la consulta de la relacion de
fichas-producto actualizadas (link).

Actualizar el directorio del
personal a cargo de la
contratacion y él encargado de
recepcionar el bien (teléfonoy
correo electronico).

Nota: Algunas propuestas ofrecidas por los usuarios ya se encuentran implementadas o en proceso de

implementacion.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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4.14. Conclusiones

Para una mejor presentacion de los resultados obtenidos, las valoraciones fueron
agrupadas de la siguiente manera:

Muy insatisfecho(a) e insatisfecho(a) : valoracion negativa (-)
Indiferente . ni positiva ni negativa
Satisfecho(a) y muy insatisfecho(a) : valoracion positiva (+)
Los que a su vez fueron divididos de la siguiente manera:

|. Valoracion positiva alta (>=60%); cuando el 60% o mas de los encuestados manifiesta
su satisfaccion.

[I. Valoracién positiva media (>=40% y <60%); cuando entre el 40% vy el 59.9% de los
encuestados manifiesta su satisfaccion.

[Il. Valoracion positiva baja (<40%); cuando solo el 39.9% o menos de los usuarios
manifiesta su satisfaccion. Es preciso sefialar que, implica un nivel de insatisfaccion
(valoraciéon negativa) o de indiferencia, pues el restante 60% de las respuestas
incluiran precisamente a las calificaciones de muy insatisfecho(a), insatisfecho (a)
o indiferente.

e Entérminos generales, durante el afio 2021, se obtuvieron niveles de satisfaccion con
valoraciones positivas altas. En el caso de las entidades publicas que compraron a
través de los Catalogos Electronicos, fue del 90.9%; mientras que, en los proveedores
que negociaron fue 89.1%. Al comparar los resultados con el periodo de analisis del
afno 2020, se obtuvo, un aumento del indicador en el caso de los proveedores de 4.3
puntos porcentuales y una disminucion de parte de las entidades publicas de 1.8
puntos porcentuales.

e (Con respecto, a las reglas y condiciones establecidas para negociar a través de
los Catalogos Electronicos, se obtuvieron valoraciones positivas, de parte de los
proveedores, respecto a los mecanismos de seleccion para incorporarse a los
Catélogos Electrénicos de Acuerdos Marco con 90.0%, las causales para restringir una
proforma y/o rechazar una orden mas del 69.0% y la parte de ejecucion contractual
con 71.1%, de ahi, la mayor valoracion, se encuentra en la “Causal y procedimiento
de resolucion contractual” con 83.7%. También, se advierten valoraciones negativas,
en lo referido “Al cumplimiento de pago por partes de las entidades publicas” con
37.6%, “sanciones” con 21.5% y “penalidades por incumplimiento de la prestacion e
incumplimiento en la ejecucion” con 19.3%, asi como en las causales para rechazar
una orden de compra con 23.3% Y restringir una proforma con 18.9%.
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e En cuanto al procedimiento de contratacion utilizado, se obtuvo, valoracion positiva
alta, en el caso de las entidades publicas fue de 88.9%, ligeramente superior, a lo
obtenido por parte de los proveedores que fue 88.3%. De los usuarios que hicieron uso
del procedimiento de Compra Ordinaria, el 90.7% de las entidades publicas y el 88.7%
de los proveedores, se encuentran satisfechos; mientras que, para el procedimiento de
Gran Compra, se obtuvo, valoracion positiva alta, en el caso de las entidades publicas
fue del 87.0% y en los proveedores de 87.3%, respectivamente. Al considerar el tipo
de contratacion utilizado, se obtuvo, valoracion positiva en el caso de las entidades
publicas fue de 91.5% y en los proveedores fue del 91.2%. Mientras que, al considerar
la funcionalidad tipo de entrega, el nivel de satisfaccion, para las entidades publicas
fue del 87.0% vy en los proveedores fue del 85.0%.

e De los usuarios encuestados, el 99.0% de las entidades publicas y el 99.8% de los
proveedores manifestaron haber utilizado los Catélogos Electronicos de bienes; vy, el
49.5% de las entidades publicas y el 54.7% de los proveedores manifestaron haber
utilizado los Catélogos Electrénicos de servicios. Dentro del grupo de usuarios que
hicieron uso de algun Catalogo Electronico de bienes y/o servicios, se encontrd, que
mas del 80.0% se encuentran satisfechos. No obstante, la mayor valoracion negativa,
se dieron en los Catélogos Electronicos de bienes, al registrar en las entidades publicas
el 9.4% vy en los proveedores el 11.4%.

e F[110.8% de las entidades publicas encuestadas, contrataron a través de los Catalogos
Electronicos del Servicio de Emision de Boletos Aéreos (SEBA), incluyen los Catalogos
Electrénicos de “Servicio de emision de boletos aéreos internacionales” y/o “Servicio
de emision de boletos aéreos nacionales”. De este grupo se encontraron, niveles de
satisfaccion con valoraciones positivas altas, en los puntos evaluados; tales como, el
servicio brindado por las aerolineas con el 84.7%, la operatividad del sistema de SEBA
con el 83.7% y los beneficios de utilizar dichos Catalogos Electrénicos con el 82.2%.

e En cuanto a las fichas-producto, se obtuvo, valoracion positiva alta, exactamente el
92.2% de las entidades publicas se encontraron satisfechas; entre las caracteristicas
evaluadas, las mayores valoraciones positivas, se encontraron en la estandarizacion
de las especificaciones técnicas con 96.2%, la informacion de las Fichas-producto y la
vigencia tecnologica con 93.9%, ambas.

e (Con respecto a la evaluacion del aplicativo de Catélogo Electronico de Acuerdos
Marco, se obtuvieron los siguientes resultados:

- La funcionalidad del aplicativo alcanz¢ niveles de satisfaccion con valoraciones
positivas altas del 91.7% por parte de las entidades publicas y el 89.1% de los
proveedores. Sin embargo, se obtuvo una valoracién negativa del 6.8% en
proveedores y en menor medida, en las entidades publicas con 3.6%.
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- Con relacion a la operatividad (caracteristicas tecnologicas) del aplicativo, los
usuarios la calificaron muy positivamente, en el caso de las entidades publicas fue
del 93.4%, y ligeramente menor en los proveedores que fue 93.0%. Estos niveles
de satisfaccion, se debieron principalmente porque consideran que el aplicativo es
util, con el 96.2% para las entidades publicas y 96.3% para los proveedores. Por
el contrario, entre las caracteristicas tecnolégicas con mayor valoracion negativa,
reportadas por los usuarios, es lo referido a la rapidez, tanto para las entidades
publicas con 5.1%, como para los proveedores con 6.2%.

En cuanto a los medios de consulta, el 73.8% de entidades publicas y 74.0% de los
proveedores declararon haber utilizado alguno de estos medios de consulta (instructivos
y/o manuales y/o videos tutoriales y/o Charlas virtuales). De los cuales, el 93.3% de
las entidades publicas y el 96.9% de proveedores manifestaron estar satisfechos (de
acuerdo) con la informacion proporcionada.

De los usuarios encuestados, el 68.3% de las entidades publicas y el 76.5% de los
proveedores afirmaron haber utilizado algun canal de atencién de sus consultas
e incidencias respecto al Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco
(asistencia del Call Center, asistencia por Chatbot, consultas por Facebook, correo
electronico y WhatsApp). De ahi, los usuarios que se encontraron satisfechos con el
canal de atencion utilizado para atender sus consultas e incidencias, represento, el
80.4% de entidades publicas y el 91.3% proveedores.

Respecto a los servicios complementarios de PERU COMPRAS, se obtuvo, en promedio,
que el 92.7% de entidades publicas y el 85.3% de proveedores, se encuentran
satisfechos. Entre los servicios complementarios con mayores valoraciones positivas
de parte de las entidades publicas, estuvieron el “Alerta semaforo” con 95.3% vy la
“Notificacion electrénica para el procedimiento de resolucion de contrataciones” con
95.1%; por el lado de los proveedores, estuvieron la “Integracion SIAF-SIGA y CEAM
para el control de la reserva del presupuesto” con 93.3% v el “Alerta Semaforo” con
91.5%.

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios acerca de la utilidad de las acciones de
mejora implementadas, se obtuvo que, el 72.1% de entidades publicas y el 57.5% de
proveedores, se encuentran satisfechos, de ahi, se encontr6 que la accién de mejora
con mayor valoracion positiva, tanto para las entidades publicas y los proveedores, se
debid a “El buscador publico de Ficha-producto” con 87.0% y 75.1%, respectivamente.
Ademas, se advierte como aspecto a mejorar, que en promedio mas 20.0% de los
encuestados sefialaron que no sabe o no opinan respecto alas accionesimplementadas
por PERU COMPRAS durante el afio 2021, exactamente para las entidades publicas
fue del 22.8% vy en los proveedores del 36.1%.
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Otro punto evaluado fueron los beneficios obtenidos al utilizar los Catalogos Electronicos.
Al respecto, se obtuvieron valoraciones positivas altas; las cuales en promedio, para las
entidades publicas fueron del 95.1% y para los proveedores del 93.5%; al desagregar
los resultados, las entidades publicas valoraron méas a los beneficios de “Posibilita
conocer de manera sistematizada, certificaciones de calidad asociadas a los productos
del Catalogo y su contenido, resaltandose las certificaciones medioambientales” con
97.7% y “Permite que la formalizacion contractual pueda efectuarse mas rapido” con
97.2%; mientras que, los proveedores valoraron a los beneficios de “Posibilita acceder
a un modulo de seguimiento del estado de sus contrataciones” con 96.5% y “Posibilita
el acceso a oportunidades de contratacion a nivel nacional” con 96.3%.

Respecto a la valoracion por la promocion de los principios que rigen las contrataciones
del Estado en los Acuerdos Marco, se presentaron valoraciones positivas altas del
96.9% en entidades publicas y el 93.2% en proveedores; mientras que, las valoraciones
negativas (insatisfaccion) fueron en entidades publicas del 1.7% y en proveedores del
3.7%. De los usuarios encuestados, se obtuvieron valoraciones positivas altas, para
cada principio con puntajes superior al 89.0%, de ahi, los principios mas valorados
por las entidades publicas, fueron los principios de “Integridad” y “Sostenibilidad
Ambiental y Social”’, ambas con 98.7%; por parte de los proveedores se dieron en los
principios de “Sostenibilidad Ambiental y Social” con 95.8%, “Libertad de concurrencia”
y “Publicidad”, ambas con 95.3%

Al comparar el uso de los Catalogos Electronicos con los Procedimientos Clasicos
(Licitacion Publica o Adjudicacion simplificada), se obtuvo que, el 92.1% de entidades
publicas y el 91.5% de proveedores consideraron que contratar a través de los
Catélogos Electronicos es “mejor” que hacerlo utilizando los Procedimientos Clésicos;
mientras que, los usuarios que lo consideraron “peor” fueron del 2.8% y 3.5%, en
entidades publicas y proveedores, respectivamente.



Cuadro N° 66

Estudio de satisfaccion del método especial de contratacion de Acuerdos Marco 2021

Nivel de satisfaccion de los usuarios, segun puntos evaluados en las encuestas de
satisfaccion del Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021

Entidades :
Puntos evaluados Pulblicas Proveedores | Puntaje
Mecanismos de seleccion para
incorporar a los proveedores a los
. - 90.0% Alta
Reglasy | Catalogos Electronicos de Acuerdos °
condiciones | Marco
para Causales que tiene el proveedor
contratar o q . p - 756% Alta
. para restringir una proforma
”6900"’” @ | Causales que tiene el proveedor i 69 3% Alta
tr(a:v?slde los para rechazar una orden o
atélogos
) g Tipo de procedimiento 88.9% 88.3% Alta
Electronicos
de Acuerdos | Tipo de contratacion 91.5% 91.2% Alta
Marco Tipo de entrega del bien 87.0% 85.0% Alta
Ejecucion contractual - 71.1% Alta
Respecto al(los) Catalogo(s)
Catalogos | giactronico(s) de bienes 87.5% g2.1% Alta
Electronicos .
Respecto al(los) Catalogo(s)
i - . 0 84.2% 82.8% Alt
y Fichas Electronico(s) de servicios @
producto - .
En relacion a las Fichas-producto 92.2% - Alta
Operatividad del Sistema del
Catélogo Electronico de Servicio de 83.7% - Alta
Catalogos | Emision de Boletos Aéreos
Electronicos | Beneficios del Catalogo Electrénico
de Servicio | de Servicio de Emision de Boletos 82.2% - Alta
de Emisién | Aéreos
de Boletos | Servicio brindado por las Aerolineas
Aéreos " :
que oflerltan en el Cgtglogo o 84.79% ) Alta
Electronico de servicio de Emision
de Boletos Aéreos
o Funcional | alicat
Apllca,tlvo unIC|ona idad d,e lap icativo de 91.7% 89 1% Alta
de Catélogo | Catélogo Electrénico
Electronico | Operatividad de las caracteristicas
de Acuerdos | tecnolodgica del aplicativo 93.4% 93.0% Alta
Marco informatico del Catalogo Electronico
Contintia
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Enti
Puntos evaluados nlldgdes Proveedores | Puntaje
Publicas
La informacion proporcionada en los
medios de Consultgs (|nstruct.|vos 93.3% 96.9% Alta
y/o manuales y/o videos tutoriales
y/o Charlas virtuales)
Asistencia y | Asistencia del Call Center 85.0% 88.8% Alta
soporte
Respecto a la atencion brindada, en
los servicios de: Correo electrénico
y/o asistencia del chatbot y/o 79.2% 91.9% Alta
consultas por facebook y/o
WhatsApp
Servicios - , ,
Servicios complementarios de PERU o o
Complemen- COMPRAS 92.7% 85.3% Alta
tarios y
acciones . .
mplemen Acciones implementadas por
| PERU COMPRA ' Alta-
tadas por U COMPRAS para mejorar 721% 57.5% @
PERU la contratacion a través de los Media
COMPRAS Catélogos Electronicos
Beneficios de | Beneficios obtenidos al contratar o
los Catalogos negociar a través de los Catalogos 95.1% 93.5% Alta
Electronicos, | Eléctronicos
principios
que rigen la | Promocion de los principios que
conltra-tamon rigen las co?tratacnones fjgl Estado 96.9% 93.2% Alta
publicay |con los Catalogos Electrénicos de
otros Acuerdos Marco
Continta
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Puntos evaluados Enpdgdes Proveedores | Puntaje
Publicas

La contratacion a través de

B los Catalogf)s Electronicos eh | 92.1% 91.5% Alta

Evaluacion | comparacion con los Procedimientos
General Clasicos?

De manera general, en relacion al
Método Especial de Contratacion de 90.9% 89.1% Alta
Acuerdos Marco

1/ Incluyen los Catalogos Electrénicos de servicio de emision de boletos aéreos nacionales y/o
internacionales.

2/ Incluyen Licitaciéon Publica y Adjudicacion Simplificada.

Nota 1: Los niveles de satisfaccion fueron clasificados en: Alta (60.0% a 100.0%), Media (40.0% a 59.9%),
Baja (0.0% a 39.9%).

Nota 2: Los servicios complementarios evaluados fueron Alerta Semaforo, Integracion SIAF-SIGA y CEAM
para el control de la reserva del presupuesto, Notificacion electronica para el procedimiento de resolucion,
Asistencia para el cumplimiento de pago de parte de las Entidades Publicas, Entregas parciales en

los Catélogos de Alimentos para consumo humano y Bebidas no alcohdlicas, Entregas multidestinos,
Cotizador Electrénico, Catalogo Electrénico para la lucha contra el COVID-19. Mientras que, las acciones de
mejoras evaluadas se encuentran, el Catalogo Electrénico de alimentos para consumo humano, las fichas
homologadas de papel bond y otros incluidas en los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco, el buscador
publico de Ficha-Producto y el Aplicativo Movil. Cabe sefialar que, los resultados obtenidos en los servicios y
las acciones de mejoras en el presente afio, no son comparables con los resultados obtenidos 2020.

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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4.15. Recomendaciones y/o Sugerencias

Finalmente, de lo analizado y expuesto en el presente estudio, se presentan algunas
recomendaciones y/o sugerencias; cabe precisar que, éstas no miden el impacto de
los cambios que PERU COMPRAS haya implementado en los Catalogos Electrénicos,
posteriores al periodo de analisis. Por lo que, algunas de las propuestas sugeridas por
los usuarios, ya se encuentran implementadas o en proceso de implementacion; en
consecuencia, las recomendaciones y/o sugerencias son las siguientes:

Mejorar la organizaciéon y contenido de la informacion que se muestra a los usuarios
dentro del aplicativo de los Catalogos Electronicos, debido a la dificultad y complejidad
para acceder a la informacion a través de la pagina gob.pe, por ejemplo: las noticias,
los comunicados, la fecha de vigencia de los Catédlogos Electrénicos, los nuevos
Catélogos Electronicos y el buscador de fichas-producto.

Continuar con la elaboracion de videos, instructivos y manuales didacticos sobre
casuistica (problematica) actualizada reportada frecuentemente por los usuarios de
los Catélogos Electronicos. Accion que debe disefiarse con un mecanismo efectivo de
difusion hacia los usuarios.

Incrementar las acciones de difusion (mediante el aplicativo de CE, notificaciones a
los correos electronicos y celulares de los usuarios) acerca de las modificaciones o
actualizaciones en las reglas para operar en los Catalogos Electrénicos, convocatoria
y cronograma de vigencia e incorporacion de proveedores y capacitaciones.

Continuar con las capacitaciones a los usuarios respecto a la normativa, operatividad
y funcionalidad del aplicativo, mejoras implementadas, resolucion contractual, fichas-
producto homologadas, reglas de contratacion y servicio de emision de boletos aéreos;
asimismo, continuar con las transmisiones de los talleres y capacitaciones en las redes
sociales de PERU COMPRAS.

Fortalecer y actualizar los conocimientos (normatividad y operatividad de los CE)
de los servidores de PERU COMPRAS, responsables de los canales de atencién al
usuario, para brindar un mayor soporte a los usuarios, de manera oportuna, respecto
a sus consultas y/o incidencias que se presentan en el desarrollo de sus operaciones
cotidianas con el Catalogo Electronico.

Se sugiere evaluar los plazos de entrega, la variacion de precio, costo de envio y
ordenes de compra resueltas por falta de stock, teniendo en cuenta, las diferentes
casuisticas presentadas en las contrataciones a través de los Catalogos Electronicos.

Se sugiere evaluar la problematica de la no vinculacion del SIAF-SIGA y CEAM, en
todas las fases (compromiso, devengado y pagado). Asimismo, proporcionar alcances
sobre este tema a través de cursos, talleres y capacitaciones a las entidades.
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Se sugiere en relacion al desconocimiento de parte de las entidades sobre la
determinacion de la originalidad de algunos bienes, coordinar con las marcas que
ofertan en los Catélogos Electronicos para realizar talleres y/o videos de orientacion
sobre este tema.

Se sugiere evaluar la posibilidad de reducir los tiempos de contratacion para
requerimientos menores.

Se sugiere mejorar la funcionalidad u operatividad del aplicativo en los siguientes
aspectos:

Para entidades publicas

- Ampliar la capacidad para subir archivos y optimizar la capacidad de respuesta
del aplicativo.

- Incorporar los siguientes reportes, comparacion entre Fichas-producto con
caracteristicas similares, usuario que gestiond la compra y estadistica de
entidades y proveedores, por ejemplo, antecedentes de compra, incumplimiento
en la entrega, 6rdenes de compra pagadas (%) dentro del plazo establecido y
ordenes resueltas.

- Incluir la busqueda de Ficha-producto por stock, nimero de parte, certificacion e
identificar las ultimas fichas-producto incorporadas.

- Habilitar la funcién que permita retroceder (regresar) en cualquier nivel (cantidad,
color, tipo de compray tipo de contratacion, otros), sin tener que salir del aplicativo.

- Habilitar la compra por paquete y entrega parciales progresivamente para todos
los Catélogos Electronicos, empezando con los catalogos mas demandados.

- Incorporar una seccion de seguimiento de las érdenes pendientes de pago y sus
fechas de vencimiento.

- Habilitar la impresion y descargas de las cotizaciones en Excel.

Para proveedores

- Evaluar la posibilidad de que el aplicativo envie alertas, por email o teléfono
(mensaje de texto), en el momento que las entidades publicas soliciten la
cotizacion del bien, generen una orden de compra y para la actualizacion de los
estados de la proforma.

- Evaluar mejoras en la actualizacion del precio, stock, plazo de entrega y cobertura
de todas las Fichas-producto, para que sea mas practico (en bloque) y que la
actualizacion en el aplicativo sea automatica (no al dia siguiente).
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- Descargar en Excel las invitaciones a cotizar y las fichas-producto incorporadas.
- Seidentifique los ultimos cambios en stock, plazos de entrega y cobertura.

- Incorporar los reportes de stock, plazo de entrega y departamento.

- Incluir mas filtros (numero de parte, stock y marca)

Evaluar (en casoloamerite laFicha-producto), lainclusion de servicios complementarios,
por ejemplo: instalacion, capacitacion, consultoria, mantenimientos, soporte técnico u
otros.

Evaluar implementar un canal de denuncia y/o quejas, por ejemplo: las facturas
impagas, la no recepcion de la mercaderia, la no aprobacion del usuario final y otros
casos, que incluya ademas su seguimiento. Asimismo, un canal de sugerencias, que
permita tener comunicacion directa con los usuarios.

Continuar con la implementacion de mas Catalogos Electronicos de bienes, categorias
y Fichas-producto de bienes y/o servicios; asimismo, asegurar la pluralidad de marcas,
ofertantes y un minimo de dos Fichas-producto con caracteristicas similares, sobre
todo en zonas alejadas.

Tomar medidas para concientizar a los usuarios acerca de su responsabilidad y/o
beneficio de mantener actualizados los estados en la orden de compra, tanto en las
entidades publicas como a proveedores. En el caso de proveedores, ademas para que
actualicen su stock y precios.

Establecer mecanismos para la identificacion de las Fichas-producto que presentan
errores de descripcion, se encuentren desfasadas y/o descontinuadas para su
exclusion oportuna del Catéalogo Electronico; e informar a los usuarios sobre dichas
exclusiones oportunamente.

Implementar mejoras en el Cotizador Electronico, por ejemplo, en la blusqueda de
las Fichas-producto, guardar los datos antes de culminar la seleccion, actualizar los
precios y filtrar por stock.

Actualizar los datos de contacto del personal a cargo de la contratacion y del
encargado de recepcionar el bien (teléfono y correo electronico). Se podria disefiar un
procedimiento de actualizacion, similar como lo realiza la SUNAT, donde se remite un
mensaje de texto al usuario.

Evaluarlaintegracion de los sistemas de PERU COMPRAS-SIGA-SIAF, paralos catalogos
de servicios. Ademas, implementar acciones que promuevan mayor cobertura de
aerolineas, disponibilidad de destino y programacion de horarios. Asimismo, notificar
por correo electronico la respuesta del FUA.
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Anexos

Anexo N° 01: Definiciones Basicas

Sistema Electrénico de Contrataciones del Estado (SEACE): Es un sistema integral, compuesto
por politicas, procedimientos, normas y software basado en el uso del internet, con el fin de dar
transparencia, optimizar, modernizar y generar ahorros en las contrataciones publicas del Peru.

Acuerdos Marco: Son Acuerdos que son formalizados por la Central de Compras Publicas — PERU
COMPRAS vy los proveedores seleccionados como resultado de una convocatoria, en el cual
se establecen las obligaciones y derechos de las partes durante la vigencia del mismo. Cabe
precisar que hasta antes de la entrada en vigencia de la Ley N° 30225 éstos se denominaban
Convenios Marco.

Contratacion a través de los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco: Método Especial de
Contratacion a través del cual las entidades publicas contratan, mediante reglas previamente
definidas por PERU COMPRAS los bienes y/o servicios que se encuentren disponible en
los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco, siempre que estos permitan la atencion del
requerimiento y se cuente con la disponibilidad de recursos.

Operacion de los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco: Aquella originada por el inicio de la
vigencia de los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco, cuya duracion sera establecida en
los documentos de la convocatoria.

Aplicativo de Catélogos Electrénicos de Acuerdos Marco: Herramienta implementada por PERU
COMPRAS, para canalizar las contrataciones de bienes y/o servicios.

Compra Ordinaria: Procedimiento por el cual una Entidad contrata un bien y donde el aplicativo
de manera automatica invita a todos los proveedores que cuenten con ofertas vigentes y con
stock disponible para las Fichas-producto seleccionadas, cuyo monto de contratacion sea
menor a S/. 100,000.00 (Cien Mil y 00/100 Soles).

Gran Compra: Procedimiento por el cual una Entidad contrata un bien y el aplicativo de manera
automatica invita a todos los proveedores que cuenten con ofertas vigentes para dichas fichas-
producto, permitiendo que estos oferten sus mejores condiciones y que el aplicativo seleccione
automaticamente la oferta ganadora. Siendo obligatorio para las contrataciones de fichas-
producto cuyos importes sean iguales o superiores a S/. 100,000.00 (Cien Mil y 00/100 Soles), y
en caso el importe sea menor, seré de uso facultativo.

Costo total del bien o servicio: Es el valor o monto resultante que contemple todos los conceptos
y aspectos referidos a las caracteristicas y condiciones del bien o servicio, tales como: (i) precio;
(i) el rendimiento y vida util; (i) las condiciones comerciales, como los plazos de garantia, los
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plazos de entrega, entre otros; (iv) el costo por flete; y, (v) otros aplicables de Acuerdos a las
condiciones del mercado en los que se comercien los bienes o servicios contenidos en los
Catélogos Electronicos de Acuerdos Marco.

Ficha-producto: Identificacion inequivoca de un unico producto respecto de las caracteristicas
definidas previamente, el cual debera contener una ficha técnica, imagen y denominacion
concatenada, sea para bienes o servicios segun corresponda.

Producto: Identificacion de lo que requiere una entidad para el desarrollo de sus actividades y
el cumplimiento de sus funciones vy fines, el cual podra contener una o varias fichas-producto.

Gestion: Actividades de organizacién, administracion, u otros, que realiza PERU COMPRAS,
derivadas de la implementacion o extension de la vigencia de los Catalogos Electronicos de
Acuerdos Marco.

Entidad: Entidad Publica contratante que se encuentra bajo el ambito de aplicacion de la Ley de
Contrataciones y su Reglamento.

Proveedor: Refiérase al proveedor que luego del resultado de la evaluacion de ofertas de un
procedimiento de implementacion o extension de vigencia de los Catalogos obtuvo al menos
una (01) oferta adjudicada y suscribi6 el Acuerdos Marco correspondiente.

Descuento por volumen: Descuento del precio unitario respecto de rangos de cantidad especifica
de fichas- producto, que podra ser registrado por el proveedor directamente en los catalogos
durante la operatividad.

Garantia de fiel cumplimiento: Refiérase a la garantia monetaria que tiene como finalidad
salvaguardar el cumplimiento de los términos y condiciones establecidos para el Acuerdos marco
y que permitira la suscripcion automatica del mismo en el procedimiento para la implementacion,
extension de vigencia o incorporacion de proveedores a los catalogos.

Orden de compra digitalizada: Refiérase a la Orden de Compra generada por la Entidad a través
del sistema de gestion administrativa que utilice, por ejemplo: SIGA, BaaN, SAP u otros, la cual
debera contar como minimo con: Numero de SIAF de corresponder, firmas, postfirma y/o sello de
los responsables que autorizaron la contratacion y orden de compra digitalizada debe contener
la informacion registrada en la orden de compra electronica.

Orden de compra electronica: Refiérase al documento generado por la entidad a través de la
plataforma que contiene toda la informacion referida a la contratacion incluyendo el detalle
de las entregas asociadas y que constituye la formalizacion de la relacion contractual entre la
entidad y el proveedor a partir del momento en que se adquiere el estado aceptado.

Entrega: Refiérase al detalle de la orden de compra generada en la plataforma, el cual se genera
considerando el lugar de entrega, fechas de entregas y deméas condiciones respectivas.



Estudio de satisfaccion del método especial de contratacion de Acuerdos Marco 2021

Solicitud de proforma: Refiérase al pedido de la entidad para requerir los costos y condiciones
asociadas para la atencion de un producto que se genera en la plataforma por ficha-producto
en base a las ofertas registradas por los proveedores.

Proforma (cotizacion): Refiérase a la respuesta a la solicitud de proforma por parte del proveedor,
siendo realizada por Ficha-producto.

Tipos de contratacion: corresponde a la forma como se contrataran los productos asociados al
requerimiento de la entidad, siendo los tipos de contratacion (Individual y paquete)

Individual: Se refiere a un producto en un solo requerimiento con la finalidad de realizar una unica
solicitud de proforma.

Paquete: Se refiere a un conjunto de productos agrupados en un solo requerimiento con la
finalidad de realizar una Unica solicitud de proforma.

Ficha de compra agregada: Es aquella que contiene caracteristicas y/o especificaciones
relevantes del bien a contratar, que permita a las entidades interesadas conocer las condiciones
del producto.
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Acuerdos Marco y Catélogos Electrénicos vigentes en el 2021

Vigencia de Catalogo
Electrdnico

Acuerdos Marco

Anexo N°1.1:

Catalogo
Electrénico

Baterias, pilas y

Implementado

Baterias, pilas y

1 EXT-CE-2021-1 Y . . 18/06/2021 18/06/2022
accesorios accesorios
Equipos Equipos
2 EXT-CE-2021-2 " multimedia y multimedia y 18/06/2021 18/06/2022
accesorios accesorios
Materiales e Materiales e
3 insumos de insumos de
EXT-CE-2021-3 " | limpieza, papeles limpieza 18/06/2021 18/06/2022
4 para aseoy Papeles para
limpieza aseo y limpieza
Materiales de Materiales de
5 EXT-CE-2021-4 ' | proteccion para la | proteccion para |  15/09/2021 15/09/2022
salud la salud
5 Computadoras | Computadoras
de escritorio, de escritorio
2 | IM-CE-2020-52 Computadoras | Computadoras | 13/08/2020 | 15/12/2022
portatiles y portatiles
escaneres Escaneres
9 Impresoras; Impresoras
10 consumibles; Consumibles
EXT-CE-2021-6 " repuestos y Repuestos y 14/08/2021 14/08/2022
11 acces.o-rios de accesorios de
oficina oficina
12 Utiles de Utllgs d.e
EXT-CE-2021-7 ' | escritorio: Papeles | ooHiono 14/08/2021 | 14/08/2022
13 y cartones Papeles y
cartones
Dispositivos Dispositivos
14 | IMCE-202085 | Modieosde ) medicosde - gnqp051 | 50970002
diagnostico In diagnostico In
vitro vitro
Llantas, Llantas,
15 | EXT-CE-2021-10 neumaticos y neumaticos y 10/12/2021 10/12/2022
accesorios accesorios
Continua
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Vigencia de Catalogo
Electrénico

Al
Acuerdos Marco e ,°9° Implementado
Electronico " :
16 | EXT.CE-2021-11 | Mobiliario en Mobiliario en |5 14 o001 | 31172022
general general
Pinturas,
17 acabados
en general y
complementos
Ceramicos,
18 pisos y
EXT-CE-2021-12" | Tuberias y pinturas | complementos 3/11/2021 3/11/2022
Tuberias,
19 accesorios y
complementos
Sanitarios,
20 accesorios y
complementos
Equipos de aire | Equipos de aire
21 | EXT-CE-2021-13 | 2condicionado, | acondicionado, | 40001 | 51170022
similares y similares y
accesorios accesorios
22 o Luminarias
Luminarias, Matorial
. ateriales
23 materiales
EXT-CE-2021-14V ) Actri 27/11/2021 27/11/2022
CE-20 eléctricos y cables eléctricos /11720 /11120
o4 eléctricos Cab!es
eléctricos
Servicio de
o5 em|S|on/de
o boletos aéreos
Servicio de nacionales
IM-CE-2020-15% | emision de boletos — 27/11/2021 27/11/2022
5 Servicio de
aéreos L
emision de
26 .
boletos aéreos
internacionales
Bienes para
27 . .
Bienesy usos diversos
EXT-CE-2021-16 " | herramientas para | Herramientas 31/12/2021 31/12/2022
28 usos diversos para usos
diversos
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. Vigencia de Catalogo
Catalogo o
Acuerdos Marco o Implementado Electronico
Electronico o :
Inicio

29 | IM-CE-2020-17 & Bebidas no Bebidas no | 41000000 | 1/01/2023
alcohdlicas alcohdlicas
Alimentos

Alimentos para

30 EXT-CE-2021-18
consumo humano

para consumo | 30/12/2020 | 30/12/2021
humano

1/ Periodo de extension especial de la vigencia.

2/ Segun el Procedimiento de extension de vigencia de Acuerdos Marco IM-CE-2020-5.

3/ Mediante el comunicado N.° 076-2021-PERU COMPRAS/DAM se difunde el procedimiento especial para
extension de vigencia del Acuerdo Marco IM-CE-2020-8.

4/ Mediante el comunicado N.° 123-2021-PERU COMPRAS/DAM se difunde el procedimiento especial para
extension de vigencia del Acuerdo Marco IM-CE-2020-15.

5/ Mediante el comunicado N.° 138-2021-PERU COMPRAS/DAM se difunde el procedimiento especial para
extension de vigencia del Acuerdo Marco IM-CE-2020-17.

Nota: Los Catalogos Electronicos Pafiales y afines, Material de pléstico para laboratorio, Material para laboratorio
clinico, Tubos hematolégicos para laboratorio, Medidores Electronicos, Cajas portamedidor, Dispositivos y
accesorios para proteccion de circuitos, Componentes para sistemas fotovoltaicos, Césped sintético, Maquinas y
equipos para jardineria, silvicultura y agricultura, Herramientas para jardineria, silvicultura y agricultura no fueron
evaluados, debido a su corto periodo de vigencia (menos de un mes).

Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021.

Elaborado por: Direcciéon de Analisis de Mercado — DAMER
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Anexo N°2:
Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Contratacion de
Acuerdos Marco dirigida a entidades publicas, 2021

PERU ENCUESTA DE SATISFACCION DEL METODO ESPECIAL
DE CONTRATACION DE ACUERDOS MARCO

COMPRAS

ratacion de Acuerdos Marco 2021

Dirigida a: Operadores de las Entidades Publicas

N° Cuestionario:

I. Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco

1.1 Catdlogo Electrénico de Emision de Boletos Aéreos

1. ¢Usted ha realizado alguna contratacidn a través de 4. Indique Ud. el grado de satisfaccion respecto a la
los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco? operatividad de la plataforma del Catalogo Electrénico de
X Servicio de Emision de Boletos Aéreos
Si 1 Ha concluido la encuesta,
No | 2 |—» muchas gracias.
§ Ql~|wn g
2. Seleccione el(los) Catalogo(s) Electrénico(s) de
Acuerdos Marco que ha utilizado. (opciones multiples) Realizar la emision de boletos aéreos. |1 |2 |3 | 4 |5
Solicitar los servicios complementarios. |1 |2 |3 | 4 |5
Catdlogos Electrénicos
1 [Alimentos para consumo humano Solicitar los servicios suplementarios. 1(2)|3(4]|5
2 |Baterias, pilas y accesorios - ” —
- T Revisar las drdenes de servicios
3 |Bebidas no alcohdlicas 112134 ]|5
- - generadas.
4 |Bienes para usos diversos
5 |Cables eléctricos Regl'st'rar los estados de las drdenes de ilalsl41s
6 |Cerdmicos, pisos y complementos Servicios.
7 |Computadoras de escritorio . . . . e,
L — Simarcd 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su calificacion
8 |Computadoras portdtiles (opcional)
9 |Consumibles P
10 |Dispositivo medico de diagndstico in vitro 5. En relacion al servicio brindado por las Aerolineas que
Equipos de aire acondicionado, similares y , L. .
11 . ofertan en el Catdlogo Electrénico de Emision de Boletos
accesorios
12 |Equipos multimedia y accesorios Aéreos ¢como calificaria su grado de satisfaccion?, respecto
13 |Escdneres ala:
14 |Herramientas para usos diversos ’
15 |Impresoras a <
16 |Llantas, neumdticos y accesorios S 8(-13 S
17 |Luminarias - ) .
- — Disponibilidad de destino 112|3|41|5
18 |Materiales de proteccion para la salud
19 |Materiales e insumos de limpieza Programacion de horarios 123415
20 |Materiales eléctricos Compra de pasaje 112|3|41|5
21 |Mobiliario en general Check-in 112|314 |5
22 |Papeles para aseo y limpieza Facilidad para la atencion del Formato Slslals
23 |Papeles y cartones Unico de Atencién (FUA)
24 |Pinturas, acabados en general y complementos Simarcé 1 0 2 o 3: coméntenos el porqué de su calificacién
25 |Repuestos y accesorios de oficina (opcional)
26 |Sanitarios, accesorios y complementos — " —
6. En cuanto a los beneficios del Catalogo Electrénico de

Servicio de emision de boletos aéreos
internacionales

27

28 |Servicio de emision de boletos aéreos nacionales

Emision de Boletos Aéreos, écual es su apreciacion con
respecto a las siguientes afirmaciones?

29 |Tuberias, accesorios y complementos a <

30 |Utiles de escritorio S -3 g
Si selecciona "Servicio de emision de boletos aéreos nacionales y/o Facilita acceder a este servicio de
|nterna<:|onal.es , pasaa P.3-P7, P14»_P_20, P21, P25 P26, P28y P2’9. manera directa con los agentes de
Caso contrario, no selecciona "Servicio de emision de boletos aéreos do (A i i di 1121314 ls
nacionales y/o internacionales", continuara con las demas preguntas, mercado ( e‘ro m‘eas)' Sl_n'rlne lar
excepto P4-P7. recargo o cobro de comision por

emision.
Continta
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3. Indique Ud. el grado de satisfaccién con respecto
al(los) Catalogo(s) Electrénico(s) utilizados.

Genera descuentos para el Estado, en
comparacion al mismo tipo de servicio |1 |2 |3 | 4 |5

Simarcé 1 0 2 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional)

v wl> que se oferta para el publico general.
S|2|-|v|3s|z
Catdlogo(s) Electrdnico(s) de 11213lalsls Fomenta la eficiencia y eficacia para la
bien(es) contratacion publica de pasajes aéreos |1 |2 |3 | 4 | 5
Catd.lo.go(s) Electronico(s) de 112 13lals]|e en el pais.
servicio(s)

Simarcd 1 0 2 o 3: coméntenos el porqué de su calificacion
(opcional)

1. Reglas y condiciones establecidas para contratar a
través del Catalogo Electronico

8. ¢Indique Ud. el grado de satisfaccion del tipo de
procedimiento(s) de contratacion que ha
utilizado?(opciones mdltiples)

= | MIS
IS
li
S

MS

NU

Compra Ordinaria

Gran Compra (igual o superior

) . 112 (3|4|5]|6
a cien mil soles)

Simarcé 1 0 2 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional)

. Situviera que poner una nota al servicio brindado por las

Aerolineas que ofertan en el Catalogo Electrénico de
Emision de Boletos Aéreos, éQué puntaje le otorgaria en
una escala del 1 al 10, donde 1 es muy malo y 10 es muy

buena calificacion?

Si marcd menos de 5: coméntenos el porqué de su
Calificacion

11l. Funcionalidad y operatividad del aplicativo

9. Indique Ud. el grado de satisfaccion del tipo de
contratacién que ha realizado.
(opciones mdltiples)

Q v|>
S I R
Compra individual 112 |3|4|5]|6
Compra paquete 112|314 |5]|6

12. Respecto a la funcionalidad del aplicativo de Catalogo

Electrénico para generar la solicitud de cotizacién de la
proforma, ¢Cual es su apreciacion con respecto a las
siguientes afirmaciones?

MED
ED
1
DA
MDA

Simarcé 1 0 2 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional)

El aplicativo es amigable y permite
realizar multiples transacciones.

10. ¢éIndique Ud. el grado de satisfaccion respecto al tipo de
entrega que ha utilizado? (opciones multiples)

MIS
I
i
S
MS
NU

Un solo destino con una sola
entrega (entrega unica)

Un solo destino con varias
entregas (entregas parciales)

Varios destinos con una sola
entrega (multidestinos)

Varios destinos con varias
entregas (multidestinos y 112 |3|4|5]|6
entregas parciales)

Simarcd 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional)

Permite realizar busquedas
personalizadas de productos mediante |1 [ 2 |3 | 4 |5
un sistema de filtros intuitivos.

Los reportes que generan son de
utilidad

Permite una dptima validacion de la
cotizaciones en la Compra Ordinaria.

Permite la simplificacion electronica de
la resolucion contractual de la OC.

Permite planificar tus compras
realizando entregas parciales de los 112134 1|5
bienes.

Permite un adecuado seguimiento y
control de las contrataciones 1(21|3]4]|>5

realizadas.
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11. En relacién a las caracteristicas de la Ficha-producto, Reduccidn en el tiempo de
¢Como calificaria su grado de satisfaccion, respecto a: contratacion al gestionar la compra 112131415
por paquete.
g]e]-[-]s
Simarcd 1 0 2 o 3: coméntenos el porqué de su
Visualizacion? 112|345 calificacion? (opcional)
13. Asigne un grado de satisfaccion respecto a la operatividad
Diversidad por marca? 11213lals del aplicativo informatico de Catalogo Electrénico
Descripcion técnica? 1(2(3[4]5
Vigencia Tecnoldgica? 1(2(3[4]5 g Q|-|»n |8
Infomacién de la Ficha-producto? 1|2(3|4]|5 Innovador 112(3]4]|5
Jarizacion de I Rdpido 112 (3]4]|5
Estan‘ grlzqaon te’ as' , 1121345 De fdcil uso 112(3]4]|5
especificaciones técnicas: Confiable 112131413
Disponibilidad de la Ficha-producto? | 1 |2 |3 |4 |5 util 11213145
Entorno visual 1123|145
Simarcd 1 0 2 o 3: Coméntenos el porqué de su Simarcd 1 0 2 o 3: Coméntenos el porqué de su
calificacién? (opcional) calificacién? (opcional)
IV. Asistencia y soporte a los Catalogos Electrénicos
14 ¢Usted utilizé algin medio de consulta para 18. ¢Qué canal de orientacion Ud. utilizé para resolver sus
informarse sobre el uso de los Catadlogos Electrénicos consultas y/o incidencias con respecto al Método
de Acuerdos Marco? Especial de Contratacion de Acuerdos Marco? (opciones
multiples)
Si |1 _
No| 2 >  Smarcazpasaalis 1 |Asistencia del Call Center

Asistencia del Chatbot Simarca 1 pasa a

P19 marca2 o030
4 05 pasa P20

15. ¢Cual de los siguientes medios de consulta ha
utilizados para informarse sobre el uso de los
Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco? (opciones
multiples)

1 |Instructivos 19.
2 |Manuales

3 |Videos tutoriales

Consultas por Facebook
Correo Electrénico
WhatsApp

nih|wW|N

En cuanto al servicio de Asistencia de Call Center, ¢Coémo
calificaria su grado de satisfaccion?, respecto a:

4 |Charlas virtuales
%) v
n m — S(e|l=-|v|s
16. En cuanto a los medios de consulta utilizados écual es S
su apreciacion con respecto a las siguientes Atencidn del personal 1 3145
afirmaciones? Solucion del problema 1123|415
Tiempo de respuesta 112]3[4]5
< . . [ [
§ 2QI-13 g Simarcé 1 0 2 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion (opcional)
La informacion proporcionada es 1 (2(3|4]|5 — - —
- —~ - — 20. Respecto a la atencidon brindada, en los servicios de:
La informacion proporcionadaes util | 1 |2 |3 |4 |5 _ K L.
- — "y Asistencia Chatbot y/o Correo Electrénico y/o consultas
La informacion es de fdcil acceso 1 12|3|4|5 N o
por Facebook y/o WhatsApp, ¢ Cémo calificaria su grado
Simarcd 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su de satisfaccion?
calificacion? (opcional)
P , . .. ] i ‘M. 1
17. éUsted utilizo algun canal de orientacion para resolver Muy {nsatlsfecho(a) (M15)
L . ) Insatisfecho(a) (1S) 2
sus consultas y/o incidencias respecto al Método Indiferente ) 3
. " >
Especial de Contratacion de Acuerdos Marco? Satisfecho(a) s) 2
Si 1 Muy satisfecho(a) (MS) 5
No| 2 |[—— Simarca 2 pasa a P21 Si marcé 1 o 2 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional)
Continta
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V. Servicios complementarias y acciones implementadas por PERU COMPRAS

21. Asigne un grado de satisfaccion, respecto a:
Alerta Semaforo 112 (3(4|5]|6

Catalogo Electrénico para la
lucha contra el COVID-19.

22,

¢Qué tan utiles considera Ud. las siguientes acciones
implementadas por PERU COMPRAS durante el 2021,
para mejorar la contratacion a través de los Catalogos
Electrénicos de Acuerdos Marco?

NU
PU
I
U
MU
NS

Integracion SIAF-SIGA y CEAM
para el control de lareservadel |1 | 2 |3 (4|5 |6
presupuesto

Catdlogo Electrdnico de alimentos
para consumo humano

Notificacion electrénica para el
procedimiento de resolucion

Cotizador Electronico. 1|12 (3|4|5]|6

Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional)

VI. Beneficios de los Catalogos Electronicos y principios
que rigen la Contratacion Publica

23. Evalue, segun su apreciacion el grado de satisfaccion
respecto a los beneficios de los Catalogos Electrénicos
de Acuerdos Marco

Las Fichas homologadas de papel
bond y otros incluidas en los
Catdlogos Electrénicos de Acuerdos
Marco

El buscador publico de Ficha-
Producto

El Aplicativo Movil 1(2(3|4]|5]|6

Simarcd 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su calificacién?
(opcional)

VII. Evaluacion general

MIS
IS
i
S
MS

Reduce los costos vinculados con la
realizacion de procedimientos de| 1 |2 |3 |4 |5
seleccion y de almacén.

Reduce los plazos vinculados con la
realizacion de procedimientos de| 1 |2 |3 |4 |5
seleccion y de almacén.

Posibilita  acceder ~de  manera
sistematizada a una gran variedad de
productos y a una gran base de| 1 |2 (3 (4|5
respectiva
informacidn técnica y comercial.

proveedores con su

Facilita la decision de contratacion
dado el uso de busqueda de
productos, posibilidad de
comparacion de condiciones técnicas
y comerciales segun necesidad de
cada Entidad.

Posibilita  conocer de  manera
sistematizada, certificaciones  de
calidad asociadas a los productos del
Catdlogo y su contenido,
resaftdndose  flas  certificaciones
medioambientales.

Permite  que la  formalizacion
contractual pueda efectuarse mds| 1 |2 (3|4 |5
rdpido.

25.

Si tuviera que poner una nota general, respecto a los
bienes y/o servicios que ha contratado a través de los
Catalogos Electrénicos, ¢éQué puntaje le otorgaria en una
escala del 1 al 10, donde 1 es muy malo y 10 es muy
buena calificacion?

Calidad del bien o servicio 1 (2{3]4|5|6|7(8| 9|10

Precios del bien o servicio 1 12|3|4(5|6|7|8[9]| 10

Cumplimiento de las
especificaciones técnicas

Cumplimiento de plazos de

entrega de bien o servicio

Si calificé menos de 7 ingresar comentario.
Sefiale los aspectos que considera se podria mejorar con
respecto a las entidades

26.

Si tuviera que poner una calificacion a los proveedores que
negocian a través de los Catalogos Electrénicos, ¢ Qué
puntaje le otorgaria en una escala del 1 al 10, donde 1 es
muy malo y 10 es muy buena calificacion?

[ 2 [2fz]afs|efr]e]o ][]
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Posibilita acceder a un mddulo de

Si calificé menos de 7 ingresar comentario.

Simarcé 1 0 2 o 3: Coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional)

seguimiento del estado de sus| 1 |2 |34 |5 Sefiale los aspectos que considera se podria mejorar con
contrataciones respecto a las entidades
Posibilita la notificacion de resolucién
de la orden de compra sin la 1121314ls 27. ¢Como calificaria Ud. la contratacion a través de los
necesidad de emitir una carta Catalogos Electrénicos en comparacion con los
notarial Procedimientos Clasicos (Licitacion Publica y Adjudicacion
Posibilita la notificacion de resolucidn Simplificada)?
de /q orden de .c?mpra sin la 1 121314ls
necesidad de emitir una carta
notarial
Posibilita conocer el grado de Mucho peor (MP) 1
. L Peor (P) 2
incumplimiento de los proveedores, 1121314ls loual 0 3
mediante el indicador  Alerta g -
Semd Mejor (M) 4
E”T?f oro — Mucho mejor (MM) 5
Facilita la seleccion de un producto
con una estructura estdndar de| 1 |2 |3 (4 |5 Si marcé 1 0 2 o 3: Coméntenos el porqué de su calificacién?
caracteristicas (opcional)
Simarcé 1 o 2 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional) 28. De manera general, en relacion al Método Especial de
24. ¢Considera Ud. que los Catalogos Electrdnicos de Contratacion de Acuerdos Marco, ¢ COmo calificaria su
Acuerdos Marco promueven los principios que rigen grado de satisfaccion?
las contrataciones del estado?
a < Muy insatisfecho(a) (MP) 1
w|Q|l || a "
S| als Insatisfecho(a) (P) 2
- Indiferente 1 3
Libertad de concurrencia 1 (23|45 f ()
Satisfecho(a) (m) 4
Igualdad de trato 1 (2]3]|4]5 Muy satisfecho(a) M) 5
Transparencia 1 12(3(|4]5 y
Publicidad 1]12(3]4]|5 Simarcd 1 0 2 o 3: coméntenos el porqué de su calificacion?
Competencia 1 12(|3[|4]|5 (opcional)
Eficacia y Eficiencia 1 12|3|4]|5
Vigencia Tecnoldgica 1 (2]3]|4]5
Sostenibilidad Ambiental y Social 1 [(2]3]|4]5 29. Queremos conocer sus sugerencias y/o recomendaciones
Equidad 1 1213 [4]|5 sobre los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco
Integridad 1 (23|45

Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021
Elaborado por: Direccion de Andlisis de Mercado — DAMER
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Anexo N°3:
Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Contratacion de
Acuerdos Marco dirigida a proveedores, 2021

-
PERD ¢ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL METODO ESPECIAL
DE CONTRATACION DE ACUERDOS MARCO
\_
Dirigida a: Proveedores del Estado N° Cuestionario:
I. Catalogo Electrénico 5. Indlf:ue el grad.o de satisfaccion respecto a las
opciones que tiene el proveedor para:
1. ¢Usted ha participado en alguna contratacion a -
través de los Catalogos Electrénicos de Acuerdos S |2 | Lﬁ 2
Marco? Lo
Restringir una proforma. 1 (23|45
. 1 .
St Ha concluido la encuesta, Rechazar una orden. 12|34 5 6
No 2 |—— muchas gracias.
Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
p — calificacion (opcional
2. Seleccione el(los) Catalogo(s) Electrénico(s) de (op )
Acuerdos Marco que ha participado. 6. ¢Indique Ud. el grado de satisfaccion del tipo de
(onciones multioles) procedimiento(s) de contratacion que ha
utilizado?(opciones multiples
Catdlogos Electronicos (op ples)
1 |Alimentos para consumo humano 2loul_lulel2
2 |Baterias, pilas y accesorios S| = 2|z
3 _|Bebidas no alcohdlicas Compra Ordinaria 1{2(3]4|5]|6
4 |Bienes para usos diversos - -
5 |Cables eléctricos Gran Compra (igual o superior a 112(3[4]|5]|6
— . cien mil soles)
6 |Cerdmicos, pisos y complementos - - - -
7 |Computadoras de escritorio Si marcé 1 o 2 o 3: coméntenos el porqué de su
8 |Computadoras portdtiles calificacion? (opcional)
9 |Consumibles 7. Indique Ud. el grado de satisfaccion del tipo de
10 |Dispositivo medico de diagndstico in vitro contrataccién que ha realizado.
11 |Equipos de aire acondicionado, similares y accesorios (onciones multioles)
12 |Equipos multimedia y accesorios Slel~|w S g
13 |Escdneres
- - Compra individual 112134 |5]|6
14 |Herramientas para usos diversos
15 |impresoras Compra paquete 1123|456
16 |Llantas, neumaticos y accesorios Si marcé 1 o 2 o 3: coméntenos el porqué de su
17 |Luminarias calificacion? (opcional)
18 |Materiales de proteccion para la salud 8. ¢éIndique Ud. el grado de satisfaccion respecto al
19 |Materiales e insumos de limpieza tipo de entrega que ha utilizado? (opciones
20 |Materiales eléctricos multiples)
21 |Mobiliario en general
22 |Papeles para aseo y limpieza § S I E g
23 |Papeles y cartones
- p Y Un solo destino con una sola
24 |Pinturas, acabados en general y complementos entrega (entrega tinica) 11213l21516
25 |Repuestos y accesorios de oficina
26 |Sanitarios, accesorios y complementos Un solo destino con varias
entregas (entregas parciales) 11213lals]s
27 |Servicio de emision de boletos aéreos internacionales
28 |Servicio de emision de boletos aéreos nacionales
Varios destinos con una sola 1l213lalsle
29 |Tuberias, accesorios y complementos entrega (multidestinos)
30 |Utiles de escritorio

Continta
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Si selecciona "Servicio de emision de boletos aéreos nacionales" y/o
"Servicio de emision de boletos aéreos internacionales", pasa a p3, p4,
p5, p10,p13-p19, p20, p24, p26 y p27.

No selecciona "Servicio de emision de boletos aéreos nacionales" y/o
"Servicio de emisién de boletos aéreos internacionales"”, continuara con
todas las preguntas

Varios destinos con varias
entregas (multidestinos y 11213141516
entregas parciales)

Simarcé 102 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion? (opcional)

3. Indique Ud. el grado de satisfaccién con respecto
al(los) Catalogo(s) Electrénico(s) utilizados.

9. ¢Considera Ud. que los requisitos para participar
en los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco
favorecen a las MYPES?

Simarcd 10 2 o 3: coméntenos el porqué de su calificacion?
(opcional)

Qv [%)
S MR g Muy insatisfecho(a) (MIS) |1
C.atdlogo(s) Electrénico(s) de 1l213lals]|e Insatisfecho(a) (IS) 2
bien(es) Indiferente (1 3
Catdlogo(s) Electrénico(s) de 1lalslalsle Satisfecho(a) (S) 4
servicio(s) Muy satisfecho(a) (MS) 5
No sabe/No opina (NS) 6

Il. Reglas y condiciones establecidas para negociar a través
del Catalogo Electrénico

Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion (opcional)

4. Evalie segin su apreciacion, el grado de
conformidad respecto a los siguientes para la
incorporacion de proveedores :

MED

Q
2|-138|s

Difusion de la convocatoria para
incorporar proveedores a los CE

10. En cuanto a la parte de ejecucidon contractual,
éComo calificaria su grado de satisfaccion?,
respecto a:

&\mﬁ'

MIS

Causal y procedimiento de
resolucién contractual

[
N
w
EN
“w

[
N
w
EN
“w

Sanciones

Frecuencia de incorporacion de

proveedores a participar en los CE.
Requisitos minimos para participar en

Penalidades por incumplimiento
de la prestacion e incumplimiento |1 |2 [3 |4 |5
en la ejecucion

Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacién (opcional)

los CE.

Reglas para participar en los CE. 112|345 Al cumplimiento del pago por L
L > parte de las Entidades Publicas

Procedimiento de evaluacion. 1(2|3|4]|5

Simarcd 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacién (opcional)

III. Funcionalidad y operatividad del aplicativo

11. ¢Seiale su grado de satisfaccion respecto a las
funcionalidades del aplicativo de Catalogo Electrénico
de Acuerdo Marco para realizar las mejoras de sus

12.  Asigne un grado de satisfaccion en relacion a las
caracteristicas tecnoldgicas del aplicativo de
Catalogo Electrénico de Acuerdos Marco.

ofertas?

%) %)

HEIEE slel-|~|8
Precio 112 (3]4]5 Innovador 112 (3]4]5
Cobertura de atencion 112 |3 [4]5 Rdpido 1123 [4]5
Costo de envio o flete 112]3|4]|s De facil uso 1123 |4]|5
Existencias 112)3f4]|s Confiable 112 (3|4]|5
Plazo de entrega 12131415 Util 1 (231415
Descuento por volumen 12131415 Entorno visual 1(2(3]4]5
Entregas parciales 102131415
Compra por paquete 1123415 . . [ [

pra por pag Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
Simarcé 102 o 3: coméntenos el porqué de su calificacion (opcional)
calificacion (opcional)
Continta
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IV. Asistencia y soporte

13. ¢Usted utilizé algin medio de consulta para
informarse sobre el uso de los Catalogos Electrénicos

de Acuerdos Marco?

Si 1
No 2

—_—

Si marca 2 pasa a P16.

14. ¢cCudl de los siguientes medios de consulta ha

utilizados para informarse sobre el uso de los

Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco?

(Opciones multiples)

1 |Instructivos

2 |Manuales

3 |Videos tutoriales
4

17. ¢Qué canal de orientacion Ud. Utilizo para
resolver sus consultas y/o incidencias con
respecto al Método Especial de Contratacion de
Acuerdos Marco? (opciones multiples)

1 |Asistencia del Call Center i marca 1 pasa
2 |Asistencia del Chatbot &
a P18, marca 2 o
3 |Consultas por Facebook
— 30405 pasa
4 |Correo Electrénico P19,
5 |WhatsApp '

18. En cuanto al servicio de Call center, ¢C6mo
calificaria su grado de satisfaccion?, respecto a:

Charlas virtuales
© %)
P ™ A N 2=[wn| =
15. En cuanto a los medios de consulta utilizados ¢Cual es
su apreciacién con respecto a las siguientes Atencidn del personal 11213 5
afirmaciones? Solucién del problema 1 |2|314| 5
2 ol-ls s Informacion proporcionada 23145
2 = Tiempo de respuesta 1 |2|3|4]| 5
La informacion proporcionadaesclara |1 |2 (3 |4 |5 Simarcé 1 02 o 3: Coméntenos el porqué de su
calificacién (opcional)
La informacién proporcionadaesatil |1 |2 |3 |4 |5 19. Respecto a la atencién brindada, en los servicios
- — — de: Asistencia Chatbot y/o Correo Electrénico y/o
La informacion es de fdcil acceso 121|345

Simarcd 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su calificacion

(opcional)

16. ¢Usted utilizé algun canal de orientacion para

resolver sus consultas y/o incidencias respecto al
Método Especial de Contratacion de Acuerdo Marco?

Si 1

—

Simarca 2 pasa a P20.

consultas por Facebook y/o WhatsApp, ¢Cémo
calificaria su grado de satisfaccion?

Muy insatisfecho(a) (MIS) 1
Insatisfecho(a) (1S) 2
Indiferente (1) 3
Satisfecho(a) (S) 4
Muy satisfecho(a) (MS) 5

Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion (opcional)

V. Servicios y acciones implementadas por PERU COMPRA

20. Asigne un grado de satisfaccion, respecto a:

contrataciones

Q Q>
N Q~|wn|[S|=2
Entregas parciales en los CEAM de
Alimentos para consumohumano | 1| 2|3 |4|5]|6
y Bebidas no alcohdlicas
Entregas multidestinos. 1121(3(4|5]|6
Integracion SIAF-SIGA y CEAM
para el control de la reserva del 1121(3(4|5]|6
presupuesto
Asistencia para el cumplimiento de
pago de parte de las Entidades 1(2(3|4|5]|6
Publicas
Notificacion electronica para el
procedimiento de resolucion de 1(2(3|4|5]|6

21. ¢Qué tan utiles considera Ud. las siguientes
acciones implementadas por PERU COMPRAS
durante el 2021, para mejorar la contratacién a
través de los Catalogos Electronicos de Acuerdos

Marco?

2R ~|=|z|2
Catdlogo Electrdnico de
alimentos para consumo 1(21(3|4|5]|6

humano

Las Fichas homologadas de
papel bond y otros incluidas 112 (3]14|5]|6
en los Catdlogos Electrdnicos
de Acuerdos Marco

El buscador publico de Ficha-
Producto

112|3|4|5]|6

El Aplicativo Movil 112|3|4|5]|6

Simarcd 10 2 o 3: coméntenos el porqué de su

calificacion? (opcional)

Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su

calificacién? (opcional)

Continta



Estudio de satisfaccion del método especial de contratacién de Acuerdos Marco 2021

IV. Beneficios de los Catalogos Electrdnicos y principios que
rigen la Contratacion Publica

VII. Evaluacion general

22. Evalie, segun su apreciacion, el grado de satisfaccion
respecto a los beneficios de los Catalogos
Electrénicos de Acuerdos Marco

Ql~|wn

MIS
MS

Reduce los costos vinculados con la
realizacion de procedimientos de|1 |2 |3 |4 |5
seleccion.

Reduce los plazos vinculados con la
realizacion de procedimientos de|1 |2 |3 |4 |5
seleccion.

Posibilita acceder a multiples
oportunidades de venta mediante la
participacion en una sola
convocatoria.

Permite la promocién permanente de
los productos que son ofertados.

Posibilita la autogestion del registro
de  mejoras de  condiciones|1 |2 |3 |4 |5
comerciales de sus ofertas.

24.

Si tuviera que poner una calificacion a la(s)
entidad(es) que contratan a través de los Catalogos
Electrénicos, ¢Qué puntaje le otorgaria en una
escala del 1 al 10, donde 1 es muy malo y 10 es muy
buena calificacion?

Si calificé menos de 7
ingresar comentario.
Seriale los aspectos
que considera se
podria mejorar con
respecto a las
entidades

O |0 |N|O |V B |W[N|F

=
o

Propicia mayores oportunidades de
acceso a las micro y pequefias
empresas para que contraten con las

entidades publicas.
Posibilita acceder a un modulo de

seguimiento del estado de sus 1 (23|45
contrataciones.

Facilita la asistencia en el pago de
obligaciones retrasadas

Posibilita el acceso a oportunidades
de contratacidn a nivel nacional.

Simarcd 1 o 2: Coméntenos el porqué de su calificacion?
(opcional)

25 ¢Coémo calificaria Ud. la contratacidn a través de los

Catalogos Electrénicos en comparacion con los
Procedimientos Clasicos (Licitacion Publica y
Adjudicacién Simplificada)?

Mucho peor (MP) 1
Peor (P) 2
Igual (1 3
Mejor (M) 4
Mucho mejor (MM) |5

Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacion (opcional)

23. ¢Considera Ud. que los Catalogos Electrénicos de
Acuerdos Marco promueven los principios que rigen
las contrataciones del estado?

/

IN'FN ENIFNI N N NS ENY NS Y
MD
A

Libertad de concurrencia
Igualdad de trato

Transparencia

Publicidad

Competencia

Eficacia y Eficiencia

Vigencia Tecnoldgica
Sostenibilidad Ambiental y Social
Equidad

Integridad

R R R R N N Y/=))
[CERCERCERCR ECY U RUN EON U RO}

WlwlwlwlwWlwWlw|lw]|w]|w

N

Simarcd 1 02 o 3: Coméntenos el porqué de su calificacion
(opcional)

26.

De manera general, en relacién al Método Especial
de Contratacion de Acuerdos Marco, ¢Como
calificaria su grado de satisfaccion?

Muy insatisfecho(a) (MIs) |1
Insatisfecho(a) (1S) 2
Indiferente (1) 3
Satisfecho(a) (S) 4
Muy satisfecho(a) (MS) 5

Simarcé 1 02 o 3: coméntenos el porqué de su
calificacién (opcional)

27.

Queremos conocer sus sugerencias y/o
recomendaciones sobre los Catalogos Electrénicos
de Acuerdos Marco

Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021.
Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER.
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Preguntas formuladas

Valoracion

No sabe/ No

LCHIER Indiferente [NE-ETOYEY opina

éIndique Ud. el grado de satisfaccion del tipo de procedimiento(s)

88.9% 5.5% 5.6%
de contratacion que ha utilizado? @ ¢ @ @ °
Compra Ordinaria 90.7% 2.9% 6.4%
Gran Compra (lgual o superior a cien mil soles) 87.0% 8.3% 4.7%
:Indi el isfaccio It —
:,:j:',;:,::, el grado de satisfaccion del tipo de contratacion que ® 915% |@ 34% |@ 5.1%
Compra Individual 93.8% 2.6% 3.6%
Compra Paquete 89.3% 4.1% 6.7%
éIndique Ud. el grado de satisfaccion respecto al tipo de entrega
que ha utilizado? LN DR D S
Un solo destino con una sola entrega (entrega Unica) 96.2% 1.0% 2.8%
Un solo destino con varias entregas (entregas parciales) 85.5% 9.9% 4.6%
Varios destinos con una sola entrega (multidestinos) 83.5% 11.3% 5.2%
Varios destinos con varias entregas (multidestinos y entregas
par'ciales) ' ' gas (multidestinos y entreg 82.8% 12.7% 4.5%
Indique el grado de satisfaccion con respecto al (los) Catalogo(s)

7.6 .0 .49

Electrdnico(s) de bien(es) @ 87.6% @ 3.0% @ 94%
Indique el grado de satisfaccion con respecto al (los) Catalogo(s) o o o
Electrénico(s) de servicio(s) L) BRERS ) BEES ) GRS
En relacidn a las caracteristicas de las Fichas-producto, ¢{Como

92.29 2.7 5.19
calificaria su grado de satisfaccion?, respecto a: ® % @ % @ d
Visualizacion 91.1% 2.8% 6.1%
Diversidad por marca 88.5% 4.6% 6.9%
Descripcién técnica 92.9% 2.5% 4.6%
Vigencia Tecnologica 93.9% 2.3% 3.8%
Informacidn de las Fichas-producto 93.9% 1.8% 4.3%
Estandarizacion de las especificaciones técnicas 96.2% 1.5% 2.3%
Disponibilidad de la Ficha-producto 89.0% 3.6% 7.4%
Indique el grado de satisfaccion respecto a la operatividad del
sistema de Catalogo Electrénico de Servicio de Emision de Boletos | 83.7% |@ 12.1% (@ 4.2%
Aéreos, para:
Realizar la emisién de boletos aéreos 93.0% 4.7% 2.3%
Revisar las érdenes de servicios generadas 88.4% 6.9% 4.7%
Registrar los estados de las 6rdenes de servicio 88.4% 4.6% 7.0%
Solicitar los servicios suplementarios 76.7% 21.0% 2.3%
Solicitar los servicios complementarios 72.1% 23.2% 4.7%

Continda




Preguntas formuladas alomEchoy el
LCHER Indiferente [NE-ELYEY opina
En relacidn al servicio brindado por las Aerolineas que ofertan en
los Catalogos Electronicos de servicio de Emision de Boletos
. . . . . e, 84.7% 6.0% 9.3%
Aéreos (internacionales y/o nacionales) ¢Como calificaria su ® “ @ ‘@ ?
grado de satisfaccion, respecto a la:
Disponibilidad de destino 90.7% 4.6% 4.7%
Programacion de horarios 86.0% 4.7% 9.3%
Compra de pasaje 90.7% 4.6% 4.7%
Check-in 83.7% 4.6% 11.6%
Facilidad para la Atencién del Formato Unico de Atencién (FUA) 72.1% 11.6% 16.3%
En cuanto a los beneficios de los Catalogos Electrdonicos de
Servicio de Emision de Boletos Aéreos (internacionales y/o
yicto € Emisk > Aéreos (i ' v/o ©® 822% |@ 62% |@ 11.6%
nacionales), ¢Cudl es su apreciacidn con respecto a las siguientes
afirmaciones?
Facilita acceder a este servicio de manera directa con los agentes
de mercado (Aerolineas), sin mediar recargo o cobro de comisién 90.7% 2.3% 7.0%
por emision
G d t | Estad ion al mi ti
enera. 'escuen os para el Esta o,’er.1 comparacion al mismo tipo 65.1% 9.3% 25.6%
de servicio que se oferta para el publico general
Fomenta la eficiencia y eficacia para la contratacién publica de
onte Y P P 90.7% 7.0% 2.3%
pasajes aéreos en el pais
Respecto a la funcionalidad del aplicativo de Catalogo Electrénico
para generar la solicitud de cotizacién de proforma, éCudlessu |@ 91.7% @ 4.7% |@ 3.6%
apreciacion con respecto a las siguientes afirmaciones?
La plataf igabl it li iltipl
a plata .orma es amigable y permite realizar multiples 91.1% 3.8% 5.1%
transacciones
Permite realizar busquedas personalizadas de productos mediante
.  dusquecas p P 90.8% 3.8% 5.4%
un sistema de filtros intuitivos
Los reportes que generan son de utilidad 92.1% 4.8% 3.1%
Permit Spti luacién de la cotizacié |
ermi <.eu.na Optima evaluacion .e a.co izacién en e 93.4% 2.8% 3.8%
procedimiento de la Compra Ordinaria
Permite la simplificacién electrénica de la resolucién contractual 92.6% 3.6% 3.8%
Eieerr:r;i:e planificar tus compras realizando entregas parciales de los 91.6% 71% 1.3%
Permit d d imient trol de | tratacid
ree;“n;;jaun adecuado seguimiento y control de la contratacion 94.6% 3.4% 2.0%
Reduccid | ti d tratacion al gesti |
pzqt:z;on en el tiempo de contratacion al gestionar la compra por 87.8% 7.9% 4.3%
Asigne un grado de satisfaccion en relacion a las caracteristicas
L. L . . 93.4% 3.8% 2.8%
tecnoldgicas del aplicativo de Catalogo Electronico ® “ @ ‘¢ |@ ?
Innovador 94.9% 2.3% 2.8%
Rapido 87.0% 7.9% 5.1%
De facil uso 92.9% 4.5% 2.6%
Confiable 93.6% 2.8% 3.6%
Util 96.2% 2.5% 1.3%
Entorno visual 95.9% 2.6% 1.5%
Continda
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Preguntas formuladas lojac o LLEEL LD
LCHIER Indiferente [NE-E10YEY opina
En cuanto a los medios de consulta para informarse utilizados
(instructivos y/o manuales y/o videos tutoriales y/o Charlas
. P S . ® 933% (@ 33% |@ 3.4%
virtuales) ¢ Cual es su apreciacion con respecto a las siguientes
afirmaciones?
Clara 92.8% 3.7% 3.5%
Util 95.1% 2.7% 2.2%
De facil acceso 92.0% 3.4% 4.6%
En cuanto al servicio recibido de asistencia de Call Center, ¢Como o
d .29 .89
calificaria su nivel de satisfaccion?, respecto a: @ 85.0% @ 52% @ 9.8%
Atencidn del personal 88.1% 4.6% 7.3%
Solucién del problema 85.3% 5.5% 9.2%
Tiempo de respuesta 81.7% 5.5% 12.8%
Respecto a la atencion brindada, en los canales de atencion
virtual (Asistencia Chatbot y/o Correo Electrénico y/o Consultas
79.29 .69 17.19
por Facebook y/o WhatsApp), ¢ Como calificaria su grado de ® 792% @ 36% |@ %
satisfaccion?
Asistencia Chatbot 80.9% 4.2% 14.9%
Correo Electrénico 83.9% 4.8% 11.3%
Consultas por Facebook 75.0% 0.0% 25.0%
WhatsApp 77.2% 5.4% 17.4%
Asigne un grado de satisfaccion, respecto a: @ 927% @ 3.7% |@® 3.6%
Alerta Semaforo 95.3% 2.9% 1.8%
Integracién SIAF-SIGA y CEAM para el control de la reserva del 90.4% 5.4% 4.2%
presupuesto
Notlflcaaf)n electrdnica para el procedimiento de resolucion de 95.1% 2 0% 2.9%
contrataciones
Cotizador Electrénico 88.5% 4.5% 7.0%
Catdlogo Electrdnico para la lucha contra el COVID-19 94.0% 4.0% 2.0%
Qué tan utiles considera Ud. las siguientes acciones
implementadas por PERU COMPRAS para mejorar la contrataciéon (@ 72.1% |@ 2.9% |@ 22% |@ 22.8%
a través de los Catdlogos Electréonicos de Acuerdos Marco
Catdlogo Electrdnico de alimentos para consumo humano 64.5% 2.3% 3.6% 29.6%
Las Fichas homologadas d | bond y otros incluidas en |
asllc as omologa as de papel bond y otros incluidas en los 81.9% 2 8% 2.0% 13.3%
Catdlogos Electrénicos de Acuerdos Marco
El buscador publico de Ficha-Producto 87.0% 1.8% 1.5% 9.7%
El Aplicativo Movil 55.1% 4.6% 1.5% 38.8%
Continda




Valoracion No sabe/ No

Preguntas formuladas = . 5
LCHIER Indiferente [NE-ETOYEY

Evalue, segun su apreciacion el grado de satisfaccion respecto a

95.1Y 2.4Y 2.59
los beneficios de los Catalogos Electrénicos de Acuerdos Marco ® % @ % @ &

Reduce los costos vinculados con la realizacion de procedimientos

L ) 91.8% 4.1% 4.1%
de seleccion y de almacén

Reduce los plazos vinculados con la realizacién de procedimientos

L . 90.1% 4.8% 5.1%
de seleccion y de almacén.

Posibilita acceder de manera sistematizada a una gran variedad de
productos y a una gran base de proveedores con su respectiva 93.9% 1.8% 4.3%
informacion técnica y comercial

Facilita la decision de contratacion dado el uso de busqueda de
productos, posibilidad de comparacién de condiciones técnicas y 96.2% 0.5% 3.3%
comerciales seguin necesidad de cada Entidad

Posibilita conocer de manera sistematizada, certificaciones de
calidad asociadas a los productos del Catalogo y su contenido, 97.7% 1.3% 1.0%
resaltandose las certificaciones medioambientales

Permite que la formalizacion contractual pueda efectuarse mas

répido 97.2% 1.5% 1.3%
Posibili 5dul imi |

osibilita ?cceder a un moédulo de seguimiento del estado de sus 96.7% 2.3% 1.0%
contrataciones
P05|b|.||ta la notlfl.c.auon de resolucm_)n de la orden de compra sin la 95.2% 3.5% 1.3%
necesidad de emitir una carta notarial
Posibilit | grado dei limiento de | d

05|.| ita cor.moc.ere grado de mcu,mp imiento de los proveedores, 95.4% 3.3% 1.3%
mediante el indicador Alerta Semaforo
Facilita la seleccién de un producto con una estructura estandar de

P 96.4% 1.3% 2.3%

caracteristicas

Considera Ud. que los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco

96.9% 1.4% 1.7%
promueven los principios que rigen las contrataciones del Estado: ® “ @ $ @ ?

Libertad de concurrencia 95.4% 2.0% 2.6%
lgualdad de trato 95.9% 1.8% 2.3%
Transparencia 98.5% 0.5% 1.0%
Publicidad 98.0% 1.2% 0.8%
Competencia 95.4% 2.0% 2.6%
Eficacia y Eficiencia 95.7% 1.7% 2.6%
Vigencia Tecnoldgica 95.2% 3.0% 1.8%
Sostenibilidad Ambiental y Social 98.7% 0.5% 0.8%
Equidad 97.4% 0.8% 1.8%
Integridad 98.7% 0.3% 1.0%
¢éComo calificaria Ud. la contratacidon a través de los Catalogos

Electrénicos en comparacién con los Procedimientos Clasicos ® 921% @® 51% |®@ 2.8%

(Licitacion Publica y Adjudicacion Simplificada)?

De manera general, en relacion al Método Especial de
Contratacién de Acuerdos Marco, ¢ Cémo calificaria su nivel de @ 9.9% (@ 56% (@ 3.5%
Satisfaccion?
Nota: Los niveles de satisfaccion fueron clasificados en: Alta (60.0% a 100.0%), Media (40.0% a 59.9%),

Baja (0.0% a 39.9%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado - DAMER 175
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Preguntas formuladas

Valoracién

No sabe/

CGHER Indiferente [VEEHE] No opina

Eyal}'le segun su apreciacién‘, el grado de conformidad respecto a los ® %00% @ 27% |@ 7.3%
siguientes aspectos para la incorporacién de proveedores:
Difusid | i i | al
i usu?n.de a c’orTvocatona para incorporar proveedores a los Catalogos 92.3% 2.5% 5.2%
Electrénicos (pagina web, charlas u otros)
Frecue’n?ia de incorporacidn de proveedores a participar en los Catélogos 85.1% 3.9% 11.6%
Electrénicos
Requisitos minimos para participar en los Catalogos Electrénicos 93.6% 1.9% 4.5%
Reglas para participar en los Catalogos Electrénicos 88.9% 3.2% 7.9%
Procedimiento de evaluacidn de ofertas 90.1% 2.7% 7.2%
Indi | tisfaccid toal i ti |
ndique el grado de satisfaccion respecto a las opciones que tiene e ® 725% |@ 64% |@ 211%
proveedor para:
Restringir una proforma 75.6% 5.5% 18.9%
Rechazar una orden 69.3% 7.4% 23.3%
éIndique Ud. el grado de satisfaccion del tipo de procedimiento(s) de o
b 2 b
contratacion que ha negociado? L) GEEE |1 B ) G5
Compra Ordinaria 88.7% 4.8% 6.5%
Gran Compra (Igual o superior a cien mil soles) 87.9% 5.7% 6.4%
¢Indi .el tisfaccid I ti tratacio h
::g;git;zzl?d el grado de satisfaccion del tipo de contratacion que ha ® 912% |@ 39% |@ a49%
Compra Individual 94.6% 2.3% 3.1%
Compra Paquete 87.9% 5.4% 6.7%
i:gg;z:—;d. el grado de satisfaccion con respecto al tipo de entrega que ha ® 85.0% |@ 106% |@ 4.4%
Un solo destino con una sola entrega (entrega Unica) 95.3% 1.9% 2.8%
Un solo destino con varias entregas (entregas parciales) 85.2% 11.5% 3.3%
Varios destinos con una sola entrega (multidestinos) 80.2% 14.2% 5.6%
Varios destinos con varias entregas (multidestinos y entregas parciales) 79.3% 15.0% 5.7%
éConsidera Ud. que los requisitos para participar en los Catalogos Electrénicos
1. .29 15.29
de Acuerdos Marco favorecen a las MYPES? ® 31.6% 220N L 2%
E anto a la parte de ejecucion contractual, ¢ Cdmo calificaria su grado de
nf:u n” p jecucion c ctual, ¢Como calificaria su gr: ® 711% 6.6% |@ 22.3%
satisfaccion?, respecto a:
Causal y procedimiento de resolucién contractual 83.7% 5.4% 10.9%
Sanciones 71.3% 7.2% 21.5%
Zfe:i“c?c?:es por incumplimiento de la prestacion e incumplimiento en la 73.8% 6.9% 19.3%
Al cumplimiento del pago por parte de las Entidades Publicas 55.7% 6.7% 37.6%
Indi | grado de satisfaccié to al (los) Catal Electréni
n |c.|ue el grado de satisfaccion con respecto al (los) Catalogo(s) Electrénico(s) 82.1% 6.5% 11.4%
de bien(es)
Indi | isfaccio 1(1 al El Oni
ndlque'e. grado de satisfaccion con respecto al (los) Catalogo(s) Electrénico(s) ® 823% |@ 104% |@ 6.8%
de servicio(s)
¢Seial do de satisfaccio to a las funcionalidades del aplicati
efa tssu grado ’e?a isfaccion r.espec 0 a las funcionalidades del aplicativo 89.1% 4.1% 6.8%
é
de Catalogo Electrénico para gestionar sus ofertas?
Precio 82.6% 3.7% 13.7%
Cobertura de atencion 95.0% 1.8% 3.2%
Costo de envio o flete 89.6% 2.9% 7.5%
Existencias 84.3% 2.5% 13.2%
Plazo maximo de entrega 90.0% 3.0% 7.0%
Descuento por volumen 92.3% 5.2% 2.5%
Entregas parciales 88.1% 8.2% 3.7%
Compra por paquete 90.8% 5.5% 3.7%

Contindia



Valoracion No sabe/

Preguntas formuladas . .
Positiva WEOGHEGEY Negativa 0 opina

Asigne un grado de satisfaccion en relacion a las caracteristicas tecnologicas
del aplicativo de Catalogo Electrénico

® 93.0% |@ 3.6% |@ 3.4%

Innovador 91.5% 5.0% 3.5%
Rapido 89.3% 4.5% 6.2%
De facil uso 93.3% 3.2% 3.5%
Confiable 92.5% 4.5% 3.0%
Util 96.3% 2.0% 1.7%
Entorno visual 95.0% 2.5% 2.5%
En cuanto a los medios de consulta para informarse utilizados (instructivos

y/o manuales y/o videos tutoriales y/o Charlas virtuales) ¢ Cual es su @ 96.9% @ 18% (@ 13%
apreciacion con respecto a las siguientes afirmaciones?

Clara 96.7% 2.2% 1.1%
Util 98.0% 1.7% 0.3%
De facil acceso 96.0% 1.4% 2.6%

En cuanto al servicio recibido de asistencia del Call Center, ¢ Como calificaria

. 88.8% 4.6% 6.6%
su nivel de satisfaccion?, respecto a: ® ¢ | @ ¢ @ °

Atencidn del personal 93.9% 3.0% 3.1%
Solucidn del problema 84.7% 5.6% 9.7%
Tiempo de respuesta 87.8% 5.1% 7.1%

Respecto a la atencion brindada, en los canales de atencidn virtual (Asistencia
Chatbot y/o Correo Electrdnico y/o Consultas por Facebook y/o WhatsApp), (@ 91.9% |@ 3.9% |@ 4.2%
¢Como calificaria su grado de satisfaccion?

Asistencia Chatbot 91.9% 5.4% 2.7%
Correo Electrénico 88.5% 6.3% 5.2%
Consultas por Facebook 100.0% 0.0% 0.0%
WhatsApp 87.1% 4.0% 8.9%
Asigne un grado de satisfaccion, respecto a: © 8.3% @ 64% |[@ 8.3%
Alerta Semaforo 91.5% 3.5% 5.0%
Integracion SIAF-SIGA y CEAM para el control de la reserva del presupuesto 93.3% 2.6% 4.1%
Notificacidn electrénica para el procedimiento de resolucién de contrataciones 90.4% 4.2% 5.4%
Asistencia para el cumplimiento de pago de parte de las entidades publicas 67.5% 6.1% 26.4%
En.tregas parciales en los Catéalogos Electhrénicos de Aclu.erdo Marco de 85.6% 10.0% 4.4%
Alimentos para consumo humano y Bebidas no alcohdlicas

Entregas multidestinos 83.7% 11.8% 4.5%

¢Qué tan utiles considera Ud. las siguientes acciones implementadas por
PERU COMPRAS durante el 2021, para mejorar la contratacién a travésdelos () 57.5% (@ 3.4% |@ 3.0% |@ 36.1%
Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco?

Catélogo Electrénico de alimentos para consumo humano 45.5% 3.5% 1.5% 49.5%

Las Fic’ha.s homologadas de papel bond y otros incluidas en los Catalogos 51.5% 4.0% 3.9% 41.3%

Electrénicos de Acuerdos Marco

El buscador publico de Ficha-Producto 75.1% 2.3% 2.2% 20.4%

El Aplicativo Movil 58.0% 3.7% 5.0% 33.3%
Continta
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Estudio de satisfaccion del método especial de contratacion de Acuerdos Marco 2021

Valoraciéon
Preguntas formuladas
LHUERS Indiferente E:EIE]
Evaltie, seguin su apreciacion, el grado de satisfaccion respecto a los beneficios
4 e 93.5% 3.0% 3.5%
de los Catalogos Electrdnicos de Acuerdos Marco ® - |@ < |® °
Reduce los costos vinculados con la realizacién de procedimientos de seleccién 95.3% 3.0% 1.7%
Reduce los plazos vinculados con la realizacién de procedimientos de seleccién 95.3% 2.7% 2.0%
Posibilita acceder a ml]!tiples oportunidades de venta mediante la participacion 96.0% 2.8% 1.2%
en una sola convocatoria
Permite la promocion permanente de los productos que son ofertados 95.3% 2.2% 2.5%
Posibilita la autogestidn del registro de mejoras de condiciones comerciales de 95.5% 2.3% 2.2%
sus ofertas
Propicia mayores oportunidad‘es de acc?sc.) a las micro y pequefias empresas 91.0% 25% 6.5%
para que contraten con las entidades publicas
Posibilita acceder a un médulo de seguimiento del estado de sus
. & 96.5% 2.5% 1.0%
contrataciones
Facilita la asistencia en el pago de obligaciones retrasadas 80.6% 6.7% 12.7%
Posibilita el acceso a oportunidades de contratacion a nivel nacional 96.3% 2.0% 1.7%
Considera Ud. que los Catalogos Electronicos de Acuerdos Marco promueven
gera 7c. que & ; P ® 932% |@ 32% |@ 3.7%
los principios que rigen las contrataciones del Estado:
Libertad de concurrencia 95.3% 2.7% 2.0%
Igualdad de trato 89.8% 3.7% 6.5%
Transparencia 92.3% 2.7% 5.0%
Publicidad 95.3% 3.2% 1.5%
Competencia 91.5% 2.8% 5.7%
Eficacia y Eficiencia 94.5% 3.0% 2.5%
Vigencia Tecnoldgica 93.0% 3.3% 3.7%
Sostenibilidad Ambiental y Social 95.8% 3.0% 1.2%
Equidad 90.5% 3.5% 6.0%
Integridad 93.8% 3.7% 2.5%
¢éComo calificaria Ud. la contratacion a través de los Catalogos Electrénicos en
comparacién con los Procedimientos Clasicos (Licitacién Publica y © 915% @ 5.0% |[@ 3.5%
Adjudicacion Simplificada)?
De manera general, en relacion al Método Especial de Contratacion de ® 8.1% @ 59% |@ 50%

Acuerdos Marco, ¢ Como calificaria su nivel de Satisfaccion?

Nota: Los niveles de satisfaccion fueron clasificados en: Alta (60.0% a 100.0%), Media (40.0% a 59.9%),

Baja (0.0% a 39.9%)

Fuente: Encuesta de Satisfaccion del Método Especial de Contratacion de Acuerdos Marco, 2021

Elaborado por: Direccion de Analisis de Mercado — DAMER
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