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Resultados de encuesta a usuarios

1. Perfil del usuario

1.1. Distribucidn por edades y por sexo

60a69
49 20a20
% 219 Horores
50as9 8%,
8%
30a39
8%
40a49
prus 28
20a29 30a39 40a49 50a59 60a69 Total Hombres Mujeres Total
17 19 24 19 3 82 23 59 82

Se aprecia una mayoria de usuarios de sexo femenino y una distribucion bastante
homogénea de edades entre los 20 y 60 afios. Esto puede estar sefialando una tendencia
a asignar a las areas de compras, o por lo menos a tareas vinculadas al uso del sistema
informatico, a funcionarios mas jovenes, con mayor facilidad para adquirir las habilidades
necesarias. Asimismo, en la ejecucidon se constataron casos en los que los funcionarios
seleccionados en primera instancia derivaron a otros con mayor experiencia en el manejo
del sistema, en general pertenecientes a la franja mas joven. Por otra parte, los
funcionarios de edades mas altas, usualmente ocupan cargos de decisién, y no operan
frecuentemente el sistema o lo hacen sobre todo con roles de consulta.

De todas maneras, no se considera que esta desviacion sea significativa y en tal caso
estaria tendiendo a aumentar algo la franja de menor edad, manteniéndose la relevancia
de las dos siguientes.
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1.2. Nivel educativo

Nvel educativo curricuar
Rinmario
>
Terciario
e/ 2
Primario Sec./ UTU Terciario Total
2 53 27 82

oONC

B Institucion alaque|

0O Brpresa Rivada

0 Qra
11% 13% B Nborecibio
ONSC Institucién ala  Empresa . . Ng recibi6
que pertenece Privada

33 11 9 5 25

Técnica Gerencial Otra
51 6 1
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Se observa una mayoria de usuarios con educacion secundaria completa y aun algunos
(minimo) con solo primaria completa.

Adicionalmente se verifica que hay una franja importante de usuarios que no han recibido
ningun tipo de formacion extracurricular vinculada su funcién, aunque no fuera especifica
de la tematica de compras.

Quienes recibieron formacion extracurricular, lo hicieron basicamente a través de la ONSC
y fue de caracter técnico (funcidn publica, principios de administracion, de contabilidad,
atencidn a usuarios, TOCAF).

En los casos de capacitacion a través de empresas privadas, se hizo referencia
especialmente a un curso de compras y contrataciones estatales brindado por la
empresa Soluziona, y cursos brindados por el Tribunal de Cuentas. En casos puntuales de
unidades que compran con financiacion externa, han recibido capacitacion del Banco
Mundial o del BID. También hubo referencias a cursos de operador PC y auxiliar contable.

La capacitacion de tipo gerencial, que pudiera estar relacionada a la planificacion y control
de gestion, es muy escasa.

Estos resultados estarian mostrando un nivel de capacitacion general escaso en las areas
de compras, lo que se confirma en resultados presentados en las siguientes secciones.

Experiencia en el uso de sistemas informaticos:

Rincipiante
4%

Alta
A%

Meda

5%

Alta Media Principiante Total

34 45 3 82
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No obstante las carencias de capacitacion, los usuarios se autoevalian muy bien en su
experiencia y habilidad en el uso de sistemas informaticos en general, con los cuales
afirman manejarse con comodidad.

1.3. Relaciéon con la funciéon de compras

L. A fuciéd
Relacion con la funcion de conmpras Antictiedad en la funcién de .

Qra 0a 2
4% Responsade a
2B% NM&s e 10 X%
3%
Qontrd V D ° D
3B%

'2 a4
24%

Qperador 5a10

3B% 8%

Responsable Operador Control Otra Total
19 31 29 3 82

0a2 2a4 5al1l0 Masde 10 Total
16 20 19 27 82

Se observa una distribuciéon de roles homogénea en cuanto a operacion, control y
responsabilidad. El rol de operacion corresponde basicamente a personas que realizan la
funcion de ingreso de datos en el sistema., en tanto la de control, refiere no soélo al
control del ingreso de datos, sino a la realizacién de todo o gran parte del procedimiento
de compra.

En cuanto a la franja de responsables no es menos importante, por lo que no podemos
dejar de considerarla al extraer conclusiones respecto a las carencias de capacitacion.

Respecto de la distribucion de la antigiiedad en la funcion de compras, la distribucion
también es homogénea, pero con una tendencia a la franja de mas de 10 afios. En estos
casos, si bien no se considerd pertinente seguir abriendo opciones en las respuestas,
algunos funcionarios afirmaron tener mas de 15 y 20 afos de antigliedad en la funcion.
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Esto evidencia que no se estd cumpliendo con los principios de rotacion esperados, y que
necesariamente deben planificarse buscando equilibrar la experiencia y conocimientos

adquiridos con el aseguramiento de buenas practicas.

2. Vinculo con el SIC

E

2.1. Antigtiedad como usuario

Nas de4
4%

Oa 2

Dza%

2a4
3%

0a2 2a4 Masded

23 25

34

Total
82

Hay una mayoria de entrevistados
que son usuarios del sistema
desde hace mas de 4 afios, con lo
que, podemos contar con aportes
fiables de acuerdo a su
experiencia, ademas de una vision
de la evolucibn del sistema.
Igualmente son importantes las
otras franjas de menor
antigliedad, dado que
complementan lo anterior con una
vision mas “fresca” del uso del
sistema.
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2.2. Frecuencia de uso

Diaria Semanal

68 7

Mensual
3

Ocasional

O Daria

B Semad
O Mensudl
0 Geasional

4

Total

Queda evidenciado que en la inmensa mayoria de los casos el uso del sistema es diario, por lo que

toma suma relevancia para la funcion e impacta fuertemente en el trabajo cotidiano.

| Gabriela Berch, gberch@gmail.com

Pagina 8 de 36

Fecha: 25/12/2008 |




= AGESIC

Agencia para el Desarrollo del Gobierno de Gestion Electronica v la Sociedad de la
Informacion v del Conocimiento

2.3. Grado de dependencia

6%

O Snél, no puedo tralogjar

B Sné, d trabgo se dficuta
pero no se interrunpe

57% , .
O Sné puedo trabgjar
norrdirente
Sin él, no puedo Sin él, el trabajo se Sin él puedo Total
trabajar dificulta pero no se trabajar
interrumpe normalmente
47 30 5 82

Acorde con la frecuencia de uso del sistema, se observa una alta dependencia del mismo: la
mayoria de los usuarios manifiestan que no pueden trabajar si el sistema no esta disponible, y
practicamente el resto trabaja con dificultad, en ese caso.

De acuerdo a la descripcidn del trabajo que realizaron muchos usuarios, fue posible inferir que en
algunos de los casos en que respondieron que no pueden trabajar sin sistema, podrian continuar el
trémite de otros procedimientos, en los pasos que no involucran al SICE. Estos casos tenderian a
acrecentar el resultado en el sentido de que el trabajo se dificulta pero no se interrumpe, pero, si
bien se tratd de explicitarlo al realizar la pregunta, se respeté de todos modos la respuesta de los
entrevistados. Si se confirmd absolutamente la respuesta, en los casos en que la tarea basica que
realiza el funcionario es la de ingreso de datos en una etapa determinada del procedimiento, por lo
cual, si no dispone del sistema, no puede continuar con la tarea.
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3. Participacién

3.1. Participacién en el proceso de construccion

Grado de participacion generd CGradb de participacion de quienes estalben
Alto Medo
Alto
0% 9% BHo o Medi

> 15%

o
Bgo
4%

No
perticipd
46% No
perticipd
81%

Pregunta: ¢En qué grado participd del proceso de construccién del sistema?

- - No
Alto Medio Bajo participé No estaba Total
0 7 2 38 35 82

Si bien un 43% de los usuarios no trabajaba en la funcion de compras en la etapa de
disefio y construccion del sistema, de aquellos que si estaban, hay un porcentaje muy alto
que manifiesta de no participd de ninguna forma.

Hubo wuna cantidad minima de

respuestas de participacién en algin Qra;1
grado, haciendo referencia ﬂ‘ Fu
basicamente a los aportes realizados consultado;
para la confeccion del catalogo: Catélogo; 3 A 4
las
definiciones

01
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La falta de participacion, o por lo menos la percepcion de la misma, en etapas tempranas
del proyecto, supone un riesgo importante en la falta de apropiacion del producto, y por
tanto en su utilizacion como instrumento de mejora en la gestion.

3.2. Participacion posterior

Qporturidedes posteriores Indusion de propuestas

M O Nofueronincluidas

B parcidmente incluidas

/9’/0
Algunes 16% a
3B% 0 Bhgran medida fueron
53% includas
Nngural 0 Todeas fueron incluides

B muy recierntes

Preguntas:

Posteriormente a la implantacion, ¢Tuvo oportunidades de realizar propuestas de mejora?
En caso afirmativo, éconsidera que las propuestas realizadas fueron incluidas en el sistema?

En gran

No Fueron medida Todas Fueron
Muchas Algunas Ninguna Total fueron parcialmente fueron fueron muy
incluidas incluidas incluidas incluidas recientes
1 31 50 82 17 7 5 0 3

A partir de la implantacion del sistema, aumenta algo la percepcion de participacion, lo que se
vincula a las oportunidades de realizacion de talleres y cursos de actualizacion, lo que se refleja
en la respuesta de “algunas oportunidades”. No obstante lo anterior, si bien algunas propuestas
fueron realizadas en forma muy reciente, en oportunidad de la Ultima capacitacion, realizada
poco antes de la encuesta, la mayoria de los usuarios considera que sus propuestas no fueron
incluidas o sdlo lo fueron en forma parcial.

Esto confirma e incrementa la percepcion de los usuarios en cuanto a la ausencia o carencias
de participacion, y por tanto se puede inferir una falta de apropiacion de a herramienta.
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4. Capacitacion

4.1. Conocimiento sobre procesos y hormativa de compras estatales

Nvel de conocimiento de Recikié capecitacion
normnativa/ procesos
Bejo
13%
] Alto
. o ps
51% °©
Medio
B

Preguntas:
¢Cudl es su nivel de conocimiento de la normativa legal que rige los procesos de compras publicas?

¢Recibid capacitacién sobre procesos/normativa de compras?

Alto Medio Bajo Total Si No Total

42 29 11 82 40 42 82

Si bien la autoevaluacion sobre procesos y normativa de compras publicas indica un nivel medio y
alto en la mayoria de los casos, esto se contradice con su formacion, ya que encontramos que la
mitad de los usuarios no ha recibido ninguna

capacitacion en la materia.

Quienes si han recibido capacitacion, lo han

hecho a través de la ONSC y el equipo de Q\BC

compras estatales, aunque hay un porcentaje CQra 3B%

importante que lo hizo a través de otras 2%

empresas o instituciones (Soluziona, Tribunal de

Cuentas, cursos recibidos por su propia ‘

formacion profesional): Eopipo
. conpras

estatdes
ONSC Eq. compras estatales Otra 0%

17 9 19
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Mot d f itaco i inci
VO por € gue no fue capec Por otra parte, el motivo principal (cerca

o)
e 5% de un 90%) por el que no han recibido
QV capacitacion es que no se les ha enviado
B Yatenia a ningun curso, es decir que no hay
conocimento iniciativa ni  promocidon desde las
@ Nb fue convacado organizaciones a la formacién de sus
funcionarios de compras. En la mayoria
0 Fue corvocadoy de los casos manifiestan haber llegado
no concurrio al sector y haber tenido que comenzar a
trabajar sin ningun conocimiento del
8% tema.
comechanonto Mo fue convocado e comvocece
2 37 3

Por el propio relato de los usuarios, su conocimiento basicamente proviene de la experiencia en el
sector a partir de la transmision de conocimientos de algin compafiero. Esto hace que no sea
posible evaluar la calidad del conocimiento que afirnan tener, ya que se desconoce el nivel de
conocimientos del compafiero que ensefia, la calidad de la transmision y/o de la recepcidn de la
informacion.
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4.2, Conocimiento sobre el uso del sistema informatico

Nvel de gperacion ddl sistenma
Bajo
Medio 1%
X
Alto
70%

Alto Medio Bajo Total
57 24 1 82

Recilié capacitacion

No
%

65%

Si No Total
56 26 82

En cuanto al nivel de operacion del sistema de compras, la autoevaluacion se supera
incrementandose el nivel de “alto”, con respecto al uso de sistemas informaticos en general.
Esto puede atribuirse en parte a la frecuencia de uso, pero debe relacionarse también con la
capacitacion, ya que en este caso la mayoria si ha asistido por lo menos a algiin curso. Esto no
significa que los usuarios comienzan a trabajar con cierta preparacion, ya que, en muchas
oportunidades son enviados a capacitarse tiempo después de que ya estdn operando el
sistema, y a veces sélo han concurrido a cursos por actualizacion de versiones del software.

Motivo por & que no fue capacitado
15%

‘ O Nofuecorvocado

B Fueconvocadoyno
concurrié

85%

No fue convocado Fue convocado y no concurrio

22 4

En los casos en que no han concurrido a
cursos, el motivo mayoritario es que no
fueron convocados. Esto no debe
interpretarse como una carencia en la
oferta de capacitacion, sino, nuevamente,
una falta de promocion de los organismos.
Cuando el motivo refiere a “fue convocado
y no concurrio”, se hizo referencia
basicamente a que comenzaron el curso y
no lo pudieron finalizar por razones de
trabajo.
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5. Apoyo a usuarios
Todos los usuarios manifestaron saber a donde recurrir y lo hacen al lugar apropiado.

5.1. Frecuencia de requerimiento

4%
19% "
20% O 1onés por semam
‘ B 1vezdmes
0O 2veces a mes
' 0O cada 3neses
9% 19% B cach 6 nmeses
& O Esporadicarente
12% B Nuncallan®
17%

Pregunta: {Con qué frecuencia ha requerido soporte de la mesa de ayuda en el uso del sistema?

1 0o mas 1vez 2 veces cada 3 cada 6 Esporadica Nunca
por semana al mes al mes meses meses mente llamo

16 16 14 10 7 16 3 82

Total

Como se apredia en el grafico, la frecuencia con que los usuarios acuden a la mesa de ayuda es
muy variable, pero muy importante: practicamente todos utilizan el servicio de apoyo. Solamente
en tres casos se afirmo que nunca llamaron, uno de los cuales no requirié ayuda y los otros dos
recibieron ayuda de un compafero.
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5.2. Calificacion de la atencion

La utilizacion del servico esta
directamente asociada con la
calificacion de la atencion, ya que la
misma recibid undnimemente, una
muy buena evaluacion.

Buera AUn en muchos de los casos en que
M% se calificd como “buena” se menciond
My buera que la rfaspuesta se basaba en alguna

5% excepcion, ya que de lo contrario

seria “muy buena”. Asimismo, si bien
no estaba dentro de las opciones de
respuesta, muchos manifestaron que
es excelente.

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala Total
48 34 0 0 0 82

5.3. Tipos de requerimientos

O gpoyo en la operatival

4%
%
0”5"9 ° B prdderras

(77
° 8% funcionamiento
O consutade
procednmiento

O sdicitud de ngiora

B catalogacion

A%

O nuncase contactd

Pregunta: {Cudl es el tipo de requerimiento por el que recurrié la Gltima vez?

apoyo en la problemas consulta de solicitud .. nunca se
. . - P - catalogacion . Total
operativa funcionamiento procedimiento de mejora contacté
23 45 7 0 4 3 82
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Los requerimientos por los que mayormente los usuarios acuden a la mesa de ayuda, son
problemas de funcionamiento y, en segundo lugar, por apoyo en la operativa.

En cuanto a los primeros, en muchos casos se trata de problemas de performance o disponibilidad
dentro del propio organismo y en otros, a resolucion de problemas puntuales que no se puede
resolver por sistema y que escalan al equipo de Desarrollo.

El requerimiento de apoyo en la operativa, estd directamente asociado a la confianza en la
atenddn vy, por tanto, como se verd mas adelante, redunda en la baja utilizacién del manual de
usuario.

5.4. Tiempos de respuesta o resolucion

Complementariamente a la alta

satisfaccion respecto de la atencidn

recibida, los tiempos de respuestas 0%
o0 resolucién de incidentes, son

muy buenos, ya que practicamente

todos son solucionados en menos 467% |0 En48horas
de 48 horas y mayoritariamente en O En5das
forma inmediata (apoyo en la B Mis de 5dias

operativa). @ Nbfue resueito

3%V 1%

O Inredatanente
B Enhddia

La respuesta “no fue resuelto”
corresponde a algun caso en que el
problema por el que se acudié era
de performance y persiste por
tratarse de una situacion intema
del organismo.

Pregunta: ¢Cudnto tiempo llevé que se solucionara o respondiera al requerimiento?

Inmediata En el dia En 48 horas En 5 dias Mas’de 5 No fue Total
mente dias resuelto
36 24 16 2 0 1 79
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6. Utilidad

La lectura primaria de los resultados,
estaria mostrando un nivel de satisfaccion
muy alto respecto de la utlidad del
sistema, pero no podemos dejar de
considerar el criterio de muchos de los
entrevistados a la hora de responder la
pregunta:

e En algunos de los casos en que, la
respuesta fue “dtil “y “muy atil”, se
hizo referencia a la posibilidad de
publicacién, llegada a los proveedores
y transparencia.

Relativamente
atil
22 34 14 12 82

Muy atil  Otil Poco Gtil Total

e También se hizo referencia a la utilidad como apoyo en la realizacion de tramites, ya que brinda
seguridad respecto a los pasos a seguir en los procedimientos. Esto resulta de las carencias de
conocimientos sobre procesos y normativa.

e Excepto las referencias anteriores, en la mayoria de los casos de respuestas positivas, el criterio
estuvo ligado a la obligatoriedad del uso. Es decir, que dado que existe un procedimiento
obligatorio, y en tanto el sistema es la herramienta que se provee para el cumplimiento del mismo,
se infiere que el sistema es Util. No se estd considerando por tanto, la utilidad por el aporte a la
funcién, sino como medio de cumplir con el requerimiento obligatorio.

e En los casos en los que la respuesta fue “relativamente” o “poco Util”, se hizo referencia
basicamente a la subsistencia del expediente manual: si de todos modos se realiza el mismo
procedimiento que antes, el sistema sdlo agrega trabajo vy, el beneficio de su uso, en los casos en
los que se percibe alguno, es de caracter externo a la unidad.

Fueron muy escasas las respuestas en las que la utilidad se desligd del trédmite puntual y se vinculd a
conceptos de gestion de compras.

Estos criterios impactan en el mismo sentido en las preguntas siguientes respecto de la funcionalidad
del sistema, cuyas respuestas se presentan a continuacion, por lo que vale un analisis analogo.
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7. Funcionalidad

7.1. Prestaciones

Siguiendo un

razonamiento analogo al

1% anterior, si  bien las

o T respuestas son
sumamente positivas, la

6% mayoria responde al
O Es muy conpleto criterio “es completo
B s conpleto porque tiene todo lo que
O Faitan prestaciones rEmE obligan a tc\acer”.
. ste razonamiento se

0 Emyi o confirma, al analizar las

| rosaoe respuestas  negativas

“faltan prestaciones”, ya
que en algunos casos
refleren a temas de
operativa puntual o de
inclusion de algun dato.

Es muy Es completo Falta_m - Es muy no sabe Total

completo prestaciones incompleto

6 52 23 0 1 82

En los casos (minimos) en que se presentaron aportes en cuanto a las funcionalidades, se hizo
referencdia a la gestion de stocks, integracion con otros sistemas y posibilidad de deshacer la
adjudicacion.
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7.2. Informacion

Pz

Se repiten los criterios de
analisis anteriores.

Fueron muy menores los
aportes respecto de
informacion requerida:
seguimiento del expediente,
seguimiento de facturas,
informacion sobre tramites
manuales y sobre precios
adjudicados.

1%

A%

toda la parte dela Parte muy menor
informacion informacion de la informacioén
necesaria necesaria necesaria.
44 35 2

O todalainformacion
necesaria

H parte de lainformacion
necesaria

O parte muy menor dela
informacion necesaria.

O Noprovesla
informacion necesaria

No provee la

informacion Total
necesaria
1 82
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7.3. Consultas y reportes

Consultas Reportes
O todas las consultas @ todos los repoartes
1% 1% @ 1% MeoesaNos
° B lamayoriacdelas 21% |8 lanayoriadelos

2 consultas necesarias

B%

Yo
\ 0O algunas consultas
207
I O Nbproveelas
0%

0O algunos reportes
< To Nb provee los reportes
w necesarios
9% B no utiliza reportes
e

O nosaoe O nosabe

consultas necesarias
B o utiliza consultas

reportes necesarios

t las la mayoria de No provee las -
odas y algunas P no utiliza
consultas las consultas consultas no sabe Total
N " consultas . consultas
necesarias necesarias necesarias
29 25 16 2 9 1 82
todos los la mayoria de No provee los -
reportes los rZ ortes algunos rz ortes no utiliza no sabe Total
p - por reportes p - reportes
necesarios necesarios necesarios
17 8 7 2 47 1 82

Si bien el andlisis sigue los mismos criterios que en los puntos anteriores, cabe destacar la poca
utilizacién de los reportes disponibles. Esto confirma con mayor fuerza, la base de dicho
razonamiento, ya que la informacion recogida en el sistema no es frecuentemente extraida con
fines de andlisis orientados a la planificacidon y gestion y se utiliza, en cambio para el cumplimiento
de los tramites (emision de 6rdenes de compra, por €j.).
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8. Usabilidad

8.1. Facilidad de uso

Es complicado de usar porque...

my
muy féacil carplicado
A 1%
conplicado 12 0%
0% 2%
20% ‘
X%
sercillo 35%
7%
muy complicado sencillo muy facil Total
complicado
1 16 63 2 82
Ilﬂoo ir;cuﬁ?::: Operativa Operativa no Operativa Lenguaje no
qha:er no clara homogénea engorrosa comprensible
4 6 5

O Nb encuertrolo gue quiero
hecer

B Qperativanoclara

0O Qperativa no honogénea

O Qperativa engorrosa

B Lengugje no conprensibe

O Mensgies noclarcs

B Qros
Mensajes
J Otros
no claros
2

La mayor parte de los usuarios considera sencilla la operacion del sistema, sobre todo porque se
encuentran habituados al uso del mismo. En aquellos casos en que el uso se evalila como
complicado, se hace basicamente referencia a la operativa actual, particionada en las dos
versiones del sistema y por otra parte a la navegacion (“idas y “vueltas”) entre pantallas necesaria

para cumplir con los pasos del procedimiento.
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8.2. Facilidad de aprendizaje

muy facil my Es conmplicado de gorender porque...
5% conplicado
4%

O muy dferente ce los sistenas

conplicado o, 30% alos que estoy hakituado
2% B dficil comprender lo que hace
O conceptas nuevos

6%;

0O lengugje nuevo

B Qros
sercillo 194
63%
muy complicado sencillo muy facil Total
complicado
3 19 56 4 82

muy diferente de dificil conceptos lenguaje Otros

los sistemas a los comprender nuevos nuevo
que estoy lo que hace
habituado

9 5 6 2 9

Si bien para el aprendizaje se mantiene la misma tendencia que para el uso, en cuanto a que el
sistema se evallla mayoritariamente como sencillo, en esta oportunidad aumentan levemente los
casos en que se percibe como complicado. De acuerdo a lo que manifiestan los usuarios, esto
responde a que al principio cuesta familiarizarse con el tipo de operativa, que les resulta engorrosa,
pero con el uso frecuente se acostumbran y no tienen dificultad.

Nuevamente se reflejan las dificultades resultantes de la falta de conocimientos de procesos de
compra en general.

[ Gabriela Berch, gberch@gmail.com | Pagina23de36 | Fecha: 25/12/2008 |




= AGESIC

Agencia para el Desarrollo del Gobierno de Gestion Electronica v la Sociedad de la

Informacion v del Conocimiento

8.3. Manual de usuario

Bisquedaend manua

;
@'/A.m

% 5% B rolo utiliza
muy facil - . complicado  muy complicado
ubicar la f_ac|| ublca_r: la ubicar ubicar
. L . informacion . iz . - .
informacion informacion informacion
7 32 4 2

O muy facil ubicar la
informacion

B f&cil ubicar la
informacion

O comrdicado ubicar
informacion

0 muy conplicado ubicar
informacion

organizacion
no apropiada

2

no lo utiliza Total

37

ayuda no
vinculada a
pantallas

2

0 organizacion no

B ayuda novincuada a
pantallas

0 ayuda novincuada a
pasos del procedinmiento

0O rmanual no conpleto

vinculada a pasos
del procedimiento

manual no
completo

Otros

0 1

Como se puede apreciar en los graficos anteriores, el manual de usuario es poco utilizado. Ademas,
algunas de las evaluaciones se hicieron porque en algin momento se habia utilizado, pero aun asi, no
es de uso frecuente. Esto tiene que ver con varios factores: tendencia cultural, falta de seguridad de
los usuarios y buena atencion y confiabilidad de la mesa de ayuda. Si se pensara en una organizacion
del manual que agilizara su uso, se deberia pensar en ayuda directamente vinculada a la pantalla que
se esta utilizando o la presentacion de preguntas mas frecuentes (lo que fue sugerido por algun
entrevistado). Si bien se considera importante contar con un buen manual de usuario y no se deberia
perder de vista su actualizacion y adecuacion a nuevas formas de uso, no seria de esperar que esto
aumentara la utilizacién en forma considerable.
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Conprernsion dd nranud Conprension condlicada poraue...
o Lo T%
1 1

O muy f&cil comprender la
informecion /

B f&cil comprender la O redacciénnoesclara
informecion B lengusjenoesconprensible

0O comrplicado conprender 0O informacidnespocodet allada
informecion o Qres

0O muy conplicadoconprender
informecion

8% 4

Para quienes lo utilizan, tanto el uso como la comprensién son en general sendcillos. Se presentan los
resultados en cantidades (y no porcentuales) de las personas que encuentran complicada la bisqueda
y/o comprension del manual ya que se trata de muy pocos casos.
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9. Performance

9.1. Velocidad de operacion del sistema

Es muy repido Leinpide
Es muy lerto 1% U’E*)&ia’
15% 4% Tebeiass
[¢ a sin
Eb,es.[a‘e inconveniente
A% 3%
Trabegjacon
dficutad
Es lenio %
50%
Es Es s s . Le
miy bastante S2 ETWY rom  Tebsen Tobelecen mpige Tota
rapido rapido trabajar
1 28 41 12 82 28 51 3 82

La performance del sistema constituye un punto critico en su utilizacion. En el primer grafico se
puede apreciar que un 65% de los usuarios consideran que es lento 0 muy lento, pero el criterio
de las respuestas agudiza las respuestas negativas por corrimiento: quienes manifestaron que es
bastante rapido, adararon que es fuera de las horas pico, en cuyo caso es lento y quienes lo
evaluaron como lento, sefialaron que en horas pico es muy lento. Las horas pico pueden ser una
franja extensa entre las 10 y las 16 horas en muchos casos y algunos usuarios tratan de
concentrar el trabajo fuera de esas franjas de modo de hacerlo con mayor fluidez.

Por otra parte existen problemas de disponibilidad del sistema ya que no siempre es continua.
Muchos usuarios reconocen que los problemas de disponibilidad y de tiempos de respuesta

resultan de limitaciones en las comunicaciones, a veces de caracter interno de los organismos, no
obstante lo cual, el resultado impacta en su trabajo diario.
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9.2. Entorno de trabajo — Equipamiento local

Caracteristicas del equipo (FG

Uitirra generacion Chbsadeto
16% 18%

P

Actuglizado
686%

Obsoleto Actualizado uGltima generacion Total
15 54 13 82

La mayoria de los usuarios considera que sus equipos son actualizados o de Ultima generacion. No
fue posible obtener informacion detallada de las caracteristicas de los equipos (procesador;
memonia), por lo que se procurd relacionar la respuesta con el tiempo en el que habian recibido el
equipo en caso de ser nuevo (adquirido en el Ultimo afio - Ultima generacion, adquirido en los
ultimos 3 o 4 afios - actualizado). Se estima que este criterio, si bien no exacto, constituye una
aproximacion razonable.
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Ecipo conpartido Soporta diros sisterras
Nb
11%
M |
48% g
5%
Si No Total Si No Total
43 39 82 73 9 82

Practicamente la mitad de los usuarios cuenta con su propio equipo, sin necesidad de compartir con
otras personas de la unidad. A quienes comparten, su tarea les permite utilizarlo en forma coordinada.

En algunos casos, por los tiempos de respuesta se destina un Unico micro de la unidad al sistema de
compras, pero en general los equipos soportan el uso de otros sistemas informaticos: SIIF, sistema de
compras intemo, sistema de expedientes interno.
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10. Eficiencia

10.1. Mejora de la gestién

Mejoro lagestion

Muxcho
Nb estaa 4%
%
Medanarente
16%
Nongjardla
< Roco
gestion .
17% 1%
. No mejoré
Mucho Medianamente Poco la gestién No estaba Total
20 13 9 14 26 82

Basicamente se recogid la opinidn de los usuarios que por su antigiiedad en la funcion pudieran
evaluar el impacto de la implantacion del sistema en la gestion de compras. Excepcionalmente
vertio la opinidn algun usuario mas reciente, por su conocimiento del area.

Se mantienen los criterios anteriores en cuanto que las respuestas positivas nuevamente se
relacionan con la transparencia, el orden en el trabajo y seguimiento del procedimiento, en tanto

las negativas refieren a la duplicacion del trabajo.
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10.2. Disponibilidad de informacién

Cantidad de informacion Cdidad de informacion
Ni i o .
oS Mucrarés Feor informedigp iy, rejor
2% <| ’ 9% 0% 14%
Roco ngjor o ‘ ’

igud

8% 47%

Alguamés

Algo rrejor
3%

42%

Ninguna Poco

. s Mucho Algo .
Poca informacion meior meg'or mejor o
mas ] ] igual

Peor
informacion

Mucha Alguna
mas mas

11 24 10 12 8 22 26 0

En este caso las respuestas corresponden a usuarios que estaban en la funcidn de compras desde
antes de la implantacion. Las respuestas se orientan fundamentalmente a la comparacion de la
disponibilidad respecto del tramite manual.
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10.3. Registros paralelos

Regstro suficiente Qros registros

12%

HA% O dro sisterra informrético

enpardelo
B regstros manudes

O Arrbos

otro sistema
Si No Total informatico en
paralelo
23 59 82 7 32 20

registros

Ambos
manuales

La mayor parte de los usuarios requiere la realizacion de registros en otro soporte. Los casos
en que no lo requieren son basicamente aquellos en que el usuario realiza pasos puntuales del
tramite en los que el sistema es utilizado como registro de los mismos.

Son minoritarios los casos en los que se cuenta con otro sistema de gestion de compras. Es el
caso del MVOTMA donde se implantd K2B recientemente y de Vialidad en el MTOP, donde
cuentan con SAP. En el MGAP tienen un sistema intemo de seguimiento de compras y
particularmente en el sector de PROSA, se registran las compras en un sistema provisto por el
Banco Mundial, quien financia el programa. Fuera de estos, se realizan registros en sistemas
de seguimiento de expedientes.

Los registros manuales corresponden a planillas excel y/o cuademos, donde se lleva el niimero
del proximo procedimiento, seguimiento de los movimientos de tramites y seguimiento de
facturas. En algliin caso también se controlan las entregas de proveedores.
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10.4. Compras tramitadas por fuera del sistema

Conpras tranmitadas por fuera Tipos de conpras traitadas por fuera
11% 8%
6%
O fondos deterceros
B financ.externo
o2F 0O fondos rotatorios
O cgjas chicas
&% B Ciras
. fondos de Financiamiento fondos cajas
Si  No Total terceros externo rotatorios chicas Otras
55 27 82 6 4 33 21 8

En la mayoria de las unidades se realizan tramites por fuera del sistema, pero los mismos
corresponden a procedimientos no soportados por el mismo, fundamentalmente fondos rotatorios

y cajas chicas.
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11. Areas fuertes, propuestas de mejora y de simplificacion

11.1. Areas fuertes

O Transparerncia

B dfusion

0O Qdenend trabgoy guaend

proced
O catéh

B nesacde ayuda

Se recogieron escasas opiniones respecto a los puntos fuertes del sistema, fuera de las ya vertidas
en la instancia de opinidn respecto a la utilidad del sistema, por lo que los resultados se presentan

en cantidades.
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11.2. Propuestas de mejora

Q‘:Itéiog) T |17
vinculo con SIIF ] ¥
Nbtif / fecha carbios ] 11

Seguim facturas ] 0
Adiudicacion 16
formacion 16
Qdende compra 16
Roveedores 16

Seguim Detallado ———13
Quadro conmparativo /——1 3
conpras centraliz /————13
dfertas ————12
peddos /—12
info. Estadistica —/———1 2
vias de comunic /———12
nmangjo de imégenes —— 1
gestion de stocks —= 1
contrasenas — 1
capacitacion procesos/normrativa /— 1
nmensgies de errar - 1

En esta area los usuarios han vertido mayoritariamente, aspectos en los que entienden que es
necesario introducir mejoras y no tanto propuestas concretas, si bien es posible extraer algunas.
Tampoco es posible evaluar a priori las opiniones, sino que este gréfico pretende solamente mostrar
las areas de interés en mejora del sistema. Surgen del mismo los temas en los que es necesario
profundizar el andlisis revisando las respuestas en forma individual. Se comentan por tanto los temas
mas relevantes en las propuestas de mejora:

Es notoria la preocupacion respecto al uso del catdlogo, tema que vuelve a surgir en las propuestas de
simplificacion. Esto refiere a los criterios de identificacion de items, denominacion y fadlidad de
busqueda.

En cuanto al vinculo con el SIIF, se mencionaron los datos de interfaz y los tiempos de actualizacion.
No surge la necesidad de mejorar la automatizacion y esto es consecuencia de la compartimentacion
de funciones: se relevaron unidades de Compras, en tanto el trabajo con SIIF es responsabilidad de
las areas financiero-contables. Asimismo se sugiere integrar al sistema de compras, el seguimiento de
las facturas hasta su pago y surge también el requerimiento de integrar informacion de proveedores.

Se reclamo que la notificacion de cambios en el sistema y capacitacion en los mismos se realicen
previamente a su incorporacion, ya que muchas veces los usuarios se enteran de los cambios cuando
ya estan implementados. Asimismo se solicita que no se introduzcan modificaciones en periodos de
alta carga de trabajo, como los meses finales del afo.
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11.3. Propuestas de simplificacién

Unif. Apliceb | 21

simplificar operativa ] 16
Catdlogo |12

facturas | 8
cuadro comparativo [ 5
rro. deproced [ 4
flevibilidad [T 2

redondeos [ |1

Andlogamente al caso anterior, se recogen fundamentalmente los aspectos en los que los usuarios
consideran que hay que simplificar el sistema y no tanto propuestas concretas. En esta instancia se
hizo una referencia mayoritaria a la unificacion de la operativa. El hecho de que la funcionalidad esté
repartida dificulta la operativa para los usuarios y esto se refleja también en la propuesta de
“simplificar operativa”, aunque en este caso también se incluye la simplificacion de pasos del
procedimiento y navegacion entre pantallas.

Tal como se habia adelantado, vuelve a aparecer el interés de simplificar las busquedas en el catalogo.
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12. Conclusiones generales

Se identifican grandes aspectos en los que existe necesidad de iniciar lineas de trabajo. Estos aspectos
en muchos casos trascienden el alcance de esta consultoria, e incluso las atribuciones y posibilidades
del equipo de apoyo del sistema. No obstante lo anterior, es fundamental considerarlos a la hora de
realizar propuestas de mejora del sistema, ya que su envergadura puede hacer que la introduccion de
algunas mejoras, aun siendo importantes, no redunde en la mejora de la gestion.

Estos aspectos fueron mencionados en el transcurso del andlisis y se relacionan con la capacitacion de
los usuarios sobre procesos, problemas de procedimiento y gestion del cambio cultural respecto de la
funcion de compras.

Por otra parte, los resultados de la encuesta correspondientes a procesos de participacion, muestran
gue, si bien no es posible revertir la percepcion respecto al proceso de construccion, es necesario
pensar en estrategias de integracion de los usuarios en proximas etapas de trabajo.

Existen también aspectos técnicos generales de alto impacto, ya que la performance del sistema no es
buena y tiene alta criticidad en el uso del mismo.

No es de menor importancia la profundizacion de la integracion con el SIIF, que si bien surge
claramente de la encuesta, lo hace en una dimension parcial, debido nuevamente a temas culturales,
como la falta de integracion entre las areas.

Igualmente se puede apreciar otros aspectos sobre los que analizar posibilidades de mejora, como la
necesidad actual de registros paralelos, el emprendimiento de acciones que orienten a la gestion
electrénica del expediente vy la reutilizacion de informacion de forma tal que el sistema sirva de apoyo

a la gestion y no se constituya en un mero registro a posteriori del trdmite manual.
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