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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Gestion de contrataciones por acuerdo marco y
satisfaccion en usuarios de Perd Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba,
20197, tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la gestion de contrataciones por
acuerdo marco Y la satisfaccion en usuarios de Perd Compras. Asimismo, se tuvo como
problema general ;Qué relacion existe entre la gestién de contrataciones por acuerdo marco
y la satisfaccion en usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial Alto Mayo,
Moyobamba, 2019?, el tipo de investigacion fue aplicada con disefio descriptivo
correlacional, cuya poblacién y muestra estuvo conformada por 32 proveedores de acuerdo
marco, la técnica empleada fue la encuesta, y el instrumento empleado fue el cuestionario,
para ambas variables. Teniendo como resultados que el nivel de gestion de contrataciones
por acuerdo marco en el Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, es 9% “bajo”, 53%
“medio” y 38% “alto”. De igual manera el grado de satisfaccion en usuarios de Peri Compras
del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, fue determinado como 13% “baja”, el 66%
“media” y el 22% “alta”. La principal conclusion fue, que existe relacion entre gestion de
contrataciones por acuerdo marco y la satisfaccion en usuarios de Peri Compras del Proyecto
Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019. Puesto que el coeficiente de correlacion de Pearson
(0.715), fue considerable con direccion positiva. Asimismo, tras el calculo del coeficiente
determinante se conocid que la gestion de contrataciones por acuerdo marco influye un 51%
en la satisfaccion en usuarios de Perd Compras. La misma que conlleva aceptar la hipotesis
que sefala “Existe relacion directa y significativa entre la gestién de contrataciones por
acuerdo marco Yy la satisfaccion en usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial Alto
Mayo, Moyobamba, 2019”.

Palabras claves: Contrataciones con el estado, acuerdo marco, satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

This research entitled "Management of contracts by framework agreement and satisfaction
in users of Peru Purchases of the Alto Mayo Special Project, Moyobamba, 2019", aimed to
determine the relationship between the Management of Contracts by Framework Agreement
and the satisfaction in users of Peru Shopping. Likewise, the general problem was: What is
the relationship between the Contract Management by Framework Agreement and the
satisfaction of users in Peru Purchases of the Alto Mayo Special Project, Moyobamba,
2019?, the type of research was applied with a descriptive correlational design, whose
Population and sample consisted of 32 providers of Framework Agreement, the technique
used was the survey, and the instrument used was the questionnaire, for both variables.
Having as a result that the level of contract management by Framework Agreement in the
Alto Mayo Special Project, Moyobamba, is 9% "low", 53% "medium™ and 38% "high".
Similarly, the degree of satisfaction in users of Peru Purchases of the Alto Mayo Special
Project, Moyobamba, was determined as 13% "low", 66% "average™" and 22% "high". The
main conclusion was that there is a relationship between contract management by framework
agreement and satisfaction in users of Peru Purchases of the Alto Mayo Special Project,
Moyobamba, 2019. Since the Pearson correlation coefficient (0.715), it was considerable
with positive direction. Likewise, after calculating the determining coefficient, it was learned
that the management of Contracts by Framework Agreement has a 51% influence on the
satisfaction of users in Peru Shopping. It implies accepting the hypothesis that states “There
is a direct and significant relationship between the Contract Management by Framework
Agreement and the satisfaction of users in Peru Purchases of the Alto Mayo Special Project,
Moyobamba, 2019”.

Keywords: Contracts with the state, framework agreement, user satisfaction.
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INTRODUCCION

La contratacion de un bien o servicio por parte del Gobierno es una de las funciones
publicas esenciales, la cual se encuentra regulada bajo la modalidad del acuerdo marco
y constituye una tipologia de contratacion que se efecttan utilizando el catalogo
electronico que forma parte de la plataforma del SEACE (Sistema Electrénico de
Contrataciones del Estado, esta plataforma muestra una variedad de productos,
generalmente estandarizados, estando las entidades publicas obligadas a adquirir los
mencionados productos empleando esta modalidad. En Latinoamérica, la RICG (Re d
Inter americana de Compras Gubernamental es), la cual se encuentra asociada con la
Organizacion de los Estados Americanos (OEA), comenzando a introducir este
mecanismo de compra en los paises miembros de esta organizacion, bajo el argumento
que esta modalidad de adquisicion brinda mejores elementos de éxito en cuanto los
productos estén estandarizados, existen una base solida de proveedores y si son
concurrentes todos las condiciones y técnicas comerciales. (Red Interamericana de
Compras Gubernamentales, 2012). En el caso de Chile, este se ejecuta bajo la
supervision del Mercado de Compras Publicas de Chile - Chile Compras, basado en
un sistema que tiene como eje de accion la eficiencia y la transparencia, tendiendo
como sustento juridico el marco regulatorio de la libre concurrencia de oferentes,
probidad en la actuacion publica, igualdad de oportunidades y la transparencia. (Chile
Compras, 2018, p.2).

Asimismo, en el caso de Peru, esta modalidad de compra se encuentra normado por la
Ley N°30335, el cual fue modificado por el D. L. N°1444. El problema existente en
su implementacion son los criterios que se dan para la eleccion de proveedores a través
esta modalidad, especificamente en la aplicacion de métodos electrénicos es de afios
recientes, ya que de esta manera se busca acortar plazos, simplificar procedimientos,
y aminorar la vulnerabilidad a la corrupcion, considerandose una de las deficiencias
mas significativas dentro de la gestion publica, la cual ha recibido muchas veces
cuestionamientos. Dada la alta discrecionalidad del funcionario para la toma de
decisiones que se puede ver influenciado por la autoridad o los directivos, cuando ya
se conocen los proveedores seleccionados en la lista de proveedores, esta modalidad
de contrataciones ha sido considerada como parte fundamental de los procedimientos

para controlar las actividades que realiza la maxima autoridad representativa del



Sistema Nacional de Control, siendo esta la Contraloria General de la Republica. En
el &mbito local, las entidades publicas, desarrollan esta modalidad de adquisicion, sin
embargo, en los ultimos afos, varios proveedores han manifestado su disconformidad
en relacién a los criterios que se toman las entidades al momento de adjudicar al postor
con la mejor oferta. Mediante esta investigacion, se plantea analizar como el desarrollo
de la “Gestidn de contrataciones por acuerdo marco Yy satisfaccion en usuarios de Peru
Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019”, de tal manera que se
pueda reconocer la correlacion que existe entre ambas variables, planteando a su vez
las propuestas de mejora, en pro de una accion publica con eficiencia, transparencia y

probidad.

Con la finalidad de sostener la investigacion, se ha recopilado informacién de
investigaciones previas que presentan las mismas variables en estudio dentro de un
contexto internacional, nacional y local. Asi pues, en un contexto internacional
presentamos a Prado, V. (2017), En su estudio denominado: Analisis y evaluacion de
las contrataciones por acuerdo marco en el Peru (Tesis de posgrado). Universidad de
Castilla, Espafa. Su proposito principal fue evaluar analizar y evaluar la variable. El
estudio fue aplicado y presento un disefio descriptivo correlacional, fue constituido por
los informes y catalogos del acuerdo marco, por lo que fue necesario aplicar la lista de
cotejo como instrumento. Los resultados alcanzados en el desarrollo del estudio han
permitido reconocer que las contrataciones por acuerdo marco incentivan la libre
competencia dentro del me r cado, puesto que permite que las empresas participen
como proveedores ofreciendo productos y servicios a las instituciones estatales.
Asimismo, en cuanto a las normativas y reglamentos que regulan PERU COMPRAS,
se ha podido contrastar que su implementacion evita que los funcionarios y servidores
publicos cometan actos de corrupcion al momento de realizar las contrataciones por

los productos o servicios requeridos.

De igual manera, se ha considerado necesario adoptar medidas que promuevan la
transparente contratacion de servicios publicos, contribuyendo asi con la correcta
utilizacion de los bienes y servicios del Estado de tal manera que proporcione
seguridad a los usuarios, es decir, a quienes consumen los bienes o utilizan los
servicios adquiridos. Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que el

nivel de eficiencia de las contrataciones por acuerdo marco en el Pert es regular en un



51%, puesto que la eficiencia en la administracion de los programas sistematicos y
seguimiento de los procesos genera que los usuarios se encuentren totalmente
satisfechos con la realizacidn de las actividades dentro de las instituciones estatales y
evita que se presenten conflictos de intereses, puesto que dispone de herramientas
técnicas-normativas que evita que se presenten actos de corrupcion. Esta investigacion
fue de suma importancia, por cuanto ha proporcionado informacion acerca de las
funciones asumidas por el OSCE, asi también describe las normativas y principios que
regulan las contrataciones en el pais, dentro de las cuales presentamos como principios
basicos la transparencia, la cual consiste en que las instituciones informen de manera
adecuada sobre la manera en la que debe efectuarse el procedimiento para la
contratacion, y la efectividad, el cual esta referido a que las decisiones en cuanto a la
contratacion de los bienes y servicios deben estar orientadas a cumplir las metas

institucionales y satisfacer las necesidades de la poblacion (p.28).

Asimismo, Braga, I. (2018). En su estudio denominado: Efecto de las contrataciones
publicas mediante el sistema electronico en el nivel de satisfaccion por parte de los
usuarios de Chile compras (Tesis de posgrado). Universidad de Chile, Chile. Su
propdsito principal fue evaluar el efecto de una variable sobre otra. El estudio fue
descriptivo y presentd un disefio no experimental, fue constituido por 23 usuarios de
Chile compras, por lo que fue necesario aplicar la guia de entrevista como instrumento.
Los resultados alcanzados en el desarrollo del estudio han permitido reconocer que el
efecto de Chile compras es positivo puesto que asegura que la seleccién de los
proveedores se realice de manera transparente, la utilizacion de los recursos sea
eficiente y garantizan que los usuarios se encuentren satisfechos, por lo que ademas se
reconoce que el 46% de los usuarios sefialan que genera un ahorro leve, por otra parte,
se percibe que la necesidad de la seleccion de los proveedores debe efectuarse teniendo
en cuenta la muestra significativa que en donde se consideren las principales

caracteristicas de las entidades publicas.

De igual manera, se pudo conocer que las fases del procedimiento de compra implican
planificar las adquisiciones y existencias, el cual consiste en reconocer las cantidades
de los productos que requiere una entidad y determinar el momento en el que lo
requiera considerando también los precios y calidad de los mismos; definir las

necesidades, el cual consiste en identificar las necesidades de los usuarios buscando



establecer las principales cualidades de los bienes o servicios, y determinar las
condiciones; seleccionar los mecanismos de compra, en esta fase las unidades
encargadas del aprovisionamiento de los recursos seran de tal manera que se pueda
determinar si se deber utilizar los convenios marco o si los bienes o servicios estan
siendo cotizados correctamente; llamar y recibir las ofertas, el cual inicia en el
momento en el que se informa sobre los oferentes que existen dentro del mercado hasta
adquirir las ofertas; evaluar las ofertas, el cual consiste en analizar las ofertas recibidas
para poder fijar si estan conforme a las referencias dadas para que asi se pueda
determinar si la opcion que se elegira sera mas conveniente; adjudicar y formalizar las
compras, en este fase se debera elegir al proveedor idéneo para que posteriormente se
realicen los tramites y acciones que permitan formalizar la solicitud de compra de un
bien o un servicio; y por Gltimo, ejecutar y gestionar el contrato, en donde se debera
entregar los bienes o servicios requeridos con la finalidad de hacer frente a la cantidad

demandada por los funcionarios y realizar los pagos correspondientes por los mismos.

Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que las variables se relacionan
de manera significativa en un 56%, por cuanto la correlacion de Pearson fue 0.876,
cuya significancia alcanzé un valor de 0.003, permitiendo refutar la hipotesis nula en
la cual se niega que el efecto de una variable sobre otra sea significativo, puesto que
las contrataciones publicas por medio de Chile compras permite incrementar el nivel
de satisfaccion por parte de los usuarios. Esta investigacion brinda informacion sobre
las ventajas y desventajas que brinda para la organizacion el emplear sistemas
electronicos durante las fases de compra de bienes y servicios, para lo cual dentro de
los beneficios podemos mencionar que amplia el acceso a nuevos proveedores,
incrementa la eficiencia del procedimiento de compra de bienes y servicios, garantiza
que se desarrollen procesos transparentes, entre otros; por otra parte, dentro de las
desventajas tenemos que genera costos elevados por la inversion en tecnologia. De
igual manera, detallas las funcionalidades y elementos fundamentales del sistema
actual mediante el cual se compran bienes o contratan servicios publicos (p.260).
Ademas, Rocca, L. (2016) En su estudio denominado: Evaluacion del nivel de
satisfaccion de los usuarios de los servicios publicos: Caso en el area de Obras
particulares del Gobierno Local de Berisco (Tesis de posgrado). Universidad de la

Plata, Argentina. Su propdsito principal fue evaluar la variable. El estudio fue



descriptivo, fue constituido por 250 personas pobladores de la localidad, por lo que
fue necesario aplicar el cuestionario como instrumento. Los resultados alcanzados en
el desarrollo del estudio han permitido reconocer que, en cuanto a la periodicidad, se
ha podido evidencia que el 36% de los usuarios utilizan los servicios es una vez al mes,
de igual manera, el 46% sefiala que los servicios recibidos son buenos, mientras que
el 32% considera que los servicios son regulares. Por otra parte, en cuanto a los equipos
empleados, el 32% de los usuarios tienen como expectativas que sean regulares,
mientras que en al momento de emplearlos, se pudo conocer que el 38% de los equipos
fueron regulares en un 38% y casi obsoletos en un 44%, quedando demostrado asi una

diferencia de -0.2 entre lo requerido y lo percibido.

Con respecto a las instalaciones fisicas, el 24% de los usuarios tienen como expectativa
que sean agradables, des agradables y atractivas, mientras que, al momento de
percibirlos, el 46% los califica como agradables, quedando demostrado asi una
diferencia de -0.4 entre lo requerido y lo percibido. De igual manera, conforme al
aspecto fisico de los servidores y funcionarios, el 34% indica que su apariencia debera
ser pulcra, mientras que, al momento de ser atendidos, el 40% pudo comprobar que su
apariencia es correcta, quedando demostrado asi una diferencia de 0.3 entre lo
requerido y lo percibido, pues lo percibido ha superado las expectativas de los
usuarios. Por otra parte, referente a la efectividad de los servicios pablicos, el 32%
precisa que los usuarios tienen como expectativas que se las actividades se realicen
adecuadamente, mientras que, al momento de percibirlos, el 38% considera que son
pocas veces en las que los funcionarios se equivocaron al momento de realizar sus
actividades y que ademas estas son ejecutadas oportunamente. Por todo lo mencionado
anteriormente, se pudo deducir que, en aspectos generales, los usuarios se encuentran
totalmente satisfechos en un 46% y poco satisfechos en un 34%, por cuanto la mayor
parte sefiala que se encuentra satisfecho con los productos que recibe; no obstante,
deberda aplicar medidas de mejora para asegurar que todo se realice de manera 6ptima.
Esta investigacion informé sobre las deficiencias relacionadas con la calidad del bien
0 servicio adquirido, las cuales se presentan por las discordancias que existen entre la
expectativa del usuario y la percepcion del directivo, discordancias que existe entre la
percepcion del directivo y las estandares y normativas de calidad, discordancias entre

los estandares y normativas de calidad y los bienes y servicios adquiridos, entre otros.



Asimismo, sefiala los principios y criterios que se deben tener en cuenta para afirmar
que un bien o servicio cumple con los estandares de calidad establecidos, asi como las
fases por las que debe atravesar para garantizar su 6ptima calidad (p.175).

Con respecto a los trabajos previos nacionales presentamos a Dominguez, T. y Durand,
N. (2015). En su estudio denominado: Incidencia de la evaluacion descriptiva de las
situaciones problematicas evidenciadas en la contratacion de bienes y servicios
mediante acuerdo marco en el Sistema Nacional de Abastecimiento (Tesis de
posgrado). Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Perd. Su propoésito principal
fue analizar la incidencia de una variable sobre otra. El estudio fue descriptivo y
presentd un disefio no ex peri mental, fue constituido por los colaboradores de 5
instituciones publicas de Lima, por lo que fue necesario aplicar el cuestionario como
instrumento. Los resultados alcanzados en el desarrollo del estudio han permitido
reconocer que el 79% de los encuestados sefialan que las principales fases dentro de
los procedimientos para efectuar las contrataciones publicas es la programacion puesto
que en ella se determinan las cantidades de los productos que se requieren, se
determinan las comisiones, y se elaboran las posibles bases para determinar los
procedimientos en la seleccion de los proveedores. Ademas, el 53% sefiala que la
certificacion del OSCE hacia los colaboradores de las entidades publicas proporciona
un valor agregado de profesionalizacion. De igual manera, el 47% reconoce la mejora
de los procedimientos de contratacion del Estado, pues se estd optimizando la
ejecucion de las acciones desde el afio 2011, pues el 62% afirma que necesita planificar
mas capacitaciones y talleres informativos sobre la ejecucion de las actividades. Por
otra parte, el 51% considera que una de las principales razones por las que no se esta
atendiendo oportunamente los requerimientos de aprovisionamiento por parte de las
entidades publicas es el retraso al momento de emitir los requerimientos y retrasos en
los estudios para determinar la oferta en el mercado, por lo que se considera ademas

que una de las principales deficiencias en un 67% son los requerimientos.

En definitiva, se puede sefialar que en el 61% de los casos se ha contratado a los
proveedores mas idoneos para adquirir los bienes y servicios requeridos, pues contaron
con buena imagen, alto nivel de conocimiento empirico y mayor preparacion y
conocimiento sobre ello. Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que

la incidencia de una variable sobre otra es directa en un 67%, por cuanto las



deficiencias presentadas impactan de manera negativa en los contratos de bienes y
servicios, pues la optimizacion de las contrataciones publicas es uno de los principales
metas para el periodo 2021. Esta investigacion suministra informacion relevante
relacionada con las etapas del proceso para contratar con el estado, en donde la etapa
1 consiste en programar y preparar los requerimientos de suministro del bien o
servicio, ademas se deberd elegir a la persona encargada de realizar el contrato;
seguidamente, en la etapa 2 se debera convocar a un proceso de seleccion, registrar a
los interesados, absolver dudas, presentar las propuestas, evaluar a las que sean mas
convenientes, otorgar la Buena Pro y suscribir el contrato; y, finalmente, la etapa 3 que
consiste en asegurar que se apliquen las condiciones del contrato y cancelar el gasto
incurrido, después de haber culminado las actividades pendientes es sumamente
importante que la persona responsable emita un documento de conformidad (p.125).
Asimismo, Gélvez, F. (2016). En su estudio denominado: Incidencia del nivel de
calidad de los bienes y servicios publicos en la satisfaccion de los consumidores,
distrito de Lima, afio 2014 (Tesis de posgrado). Universidad César Vallejo, Perd. Su
proposito principal fue evaluar la incidencia de una variable sobre otra. El estudio fue
aplicado, fue constituido por 382 usuarios, por lo que fue necesario aplicar el
cuestionario como instrumento. Los resultados alcanzados en el desarrollo del estudio
han permitido reconocer que la calidad de los bienes y servicios publicos se encuentran
en un nivel bajo en un 48%, lo cual evita que los consumidores se encuentren
totalmente satisfechos, por cuanto el nivel alcanzado fue regular en un 65%, puesto
que en muchas ocasiones se ha podido percibir las constantes reclamaciones que

emitian los consumidores.

Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que una variable incide sobre
otra significativamente en un 54%, por cuanto un nivel de calidad 6ptimo de los
servicios publicos incrementa la satisfaccién de los consumidores, en donde la
correlacién de Spearman fue 0,272, lo cual ha permitido aceptar la hipotesis alterna
que afirma lo mencionado con anterioridad. Esta investigacion brinda informacion
sobre los requisitos que deben aplicar para que las empresas calificadas para ser
proveedoras del Estado, contribuyendo asi con la libre competencia dentro del
mercado, asi también indica los factores que deben ser evaluados e investigados para

conocer la eficiencia y eficacia del proceso de contratacidn de tal manera que se pueda



analizar su impacto en el nivel de cumplimiento de los planes organizacionales para
reconocer si puede o no permanecer dentro del catdlogo electrénico teniendo en
consideracion sus cualidades y propositos. También, describe los principios y
elementos que rigen el proceso de contratacion publica (p.64). Por otro lado, Layme,
R. (2017) En su estudio denominado: Incidencia de la revision de catalogos de Perd
Compras en el nivel de satisfaccion de los consumidores de la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann, ubicado en Tacna, afio 2016 (Tesis de posgrado).
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Per(. Su propoésito principal fue
analizar la incidencia de una variable sobre otra. El estudio fue basico-descriptivo, fue
constituido por 76 proveedores, por lo que fue necesario aplicar el cuestionario y la
lista de cotejo como instrumentos. Los resultados alcanzados en el desarrollo del
estudio han permitido reconocer que el 66% de los encuestados sefialan que siempre
se convierten en dolares los importes al tipo de cambio vigente. Del mismo modo, el
53% afirma que siempre son elevados los importes referenciales del Catalogo
electronico de Peru Compras. Asi también, se pudo reconocer que el 52% de los
usuarios afirman que son pocas las ocasiones en las que los funcionarios publicos
cumplen con entregar los bienes y prestar los servicios de manera oportuna, al igual
que el 55% indica que tampoco se entregan con las caracteristicas solicitadas y con
una calidad optima. Y para culminar, se puede sostener que el 34% de los usuarios
afirman que son frecuentes los casos en los que los mercados de ofertantes se
encuentran monopolizados por el catalogo electrénico del acuerdo marco. Por todo lo
mencionado anteriormente, se pudo deducir que la incidencia entre las variables es
significativa en un 63%, por cuanto la correlacién de Pearson fue 0,262 cuya
significancia fue 0.01, permitiendo asi aceptar la hipotesis alterna en la cual se afirma

que una variable incide sobre la otra de manera significativa.

Esta investigacion describe las pautas que se deben considerar al momento de
implementar, gestionar y mantener los catalogos electrénicos dentro de las cuales
destacan que es indispensable realizar una convocatoria con la finalidad de seleccionar
a los proveedores encargados de suministrar los bienes y servicios requeridos por una
entidad publica, asi también mencionan que para formalizar el acuerdo marco entre la
central y proveedores respectivos implica acatar las clausulas y requisitos establecidos

para realizar las convocatorias para implementar y mantener los catalogos



electrénicos, entre otras pautas. Ademas, detallas las causas por las que se pueden
excluir a las empresas del catélogo electronico de acuerdo marco, asi como también
menciona las ventajas que le proporciona a una entidad el ser considerada como
proveedora del Estado (p.47). En un nivel local se ha empleado la investigacion de
Carbajal, (2018). En su estudio denominado: Acuerdo marco y su relacion con el area
logistica de la Red de Salud de la Convencion, periodo 2017 (Tesis de pos grado).
Universidad César Vallejo, Perl. Su propdsito principal fue evaluar la incidencia de
una variable sobre otra. El estudio fue mixto, fue constituido por 25 colaboradores de
la institucion, por lo que fue necesario aplicar el cuestionario como instrumento. Los
resultados alcanzados en el desarrollo del estudio han permitido reconocer que el 72%
de los colaboradores determinan que casi siempre el nivel de satisfaccion de los
consumidores que compran los bienes es alto, pues los procedimientos se realizan
correctamente, por otra parte, el 56% de los colaboradores sefialan que los importes
asignados por los bienes y servicios presentados en el acuerdo marco son econémicos,
y el 52% afirman que siempre son confiables. Del mismo modo, el 56% de los
colaboradores indican que los procedimientos para comprar los bienes y servicios son
seguidos de manera sencilla y facil. Por su parte, en cuanto al area logistica de la
entidad, el 48% de los colaboradores afirman que casi siempre las actividades para el

procesamiento de los pedidos se realizan de manera adecuada.

En cuanto a la prestacion de los servicios, el 52% de los colaboradores mencionan que
siempre se distribuyen los bienes y servicios de manera eficiente y los documentos
correspondientes. Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que las
variables inciden de manera significativa en un 73%, por cuanto la Correlacion
alcanzada fue 0.351, cuyo nivel de significancia fue 0.040, por lo que se procedio a
refutar la hipotesis nula que sostiene que la incidencia de una variable sobre otra es
directa y significativa, debido a que el acuerdo marco permite optimizar el
funcionamiento del area logistica de la entidad. Esta investigacion presenta las
normativas y leyes correspondientes que regulan la contratacién de bienes y/o
servicios publicos, de igual manera puntualiza las obligaciones y exigencias que deben
cumplir aquellas empresas que desean ser proveedores del Estado. Por otra parte,
describe también las etapas por las que atraviesa el proceso de contratacion y las

caracteristicas que se deben tener en cuenta dentro de cada una de ellas, dentro de las



cuales estan monitorear y evaluar de manera constante el desempefio de cada uno de
los catélogos electronicos de tal manera que se pueda asegurar el cumplimiento de los
principios sefialados, velar por el interés de la ciudadania, etc. (p.79).

Del mismo modo, Lépez, (2017). En su estudio denominado: Implementacion de la
Nueva Ley de contrataciones publicas por acuerdo marco y la ejecucion del
presupuesto del Gobierno Provincial de San Martin, periodo 2016 (Tesis de posgrado).
Universidad César Vallejo, Perd. Su propdsito fue determinar la correlacion de las
variables. El estudio fue aplicado, fue constituido por el acervo documentario de la
entidad, por lo que fue necesario aplicar la guia de analisis documental como
instrumento. Los resultados alcanzados en el desarrollo del estudio han permitido
reconocer que las reformas existentes en las normativas y leyes relacionada con el
contrato de un bien o servicio publico, el cual comprende principalmente los siguientes
procedimientos: Licitaciones publicas, estos procesos son empleados para contratar
bienes y servicios publicos; seguido por los concursos publicos, los cuales son
efectuados especificamente para realizar contratos por los bienes y servicios publicos;
asi también estan las adjudicaciones simplificadas, las cuales son empleadas para
contratar bienes y servicios excepto aquellos que pueden ser realizadas por las
empresas consultoras para ejecutar obras publicas de manera adecuada; asi como para
contratar servicios de consultoria necesarios para contratar equipos; de igual manera,
se proceden a comparar los precios, previa contratacion de lo requerido, con el fin de
que el contrato se pueda efectuar de manera rapida; asi también, se realiza la subasta
inversa electrdnica, la cual se considera como un procedimiento seguido para contratar
bienes y servicios; para que finalmente se realicen las contrataciones directas con los
proveedores que se consideren los mas adecuados, de tal manera que el bien o servicio
adquirido pueda llegar a brindar satisfaccion a los pobladores. Por todo lo mencionado
anteriormente, se pudo deducir que la incidencia de una variable sobre otra es directa
y significativa en un 59%, puesto que la Correlacién de Spearman obtenida fue 0,336
con una significancia de 0,286, por lo que se debera aceptar la hipdtesis alterna, la
misma que sefiala que la incidencia de una variable sobre otra es significativa. Frente
a ello se considera necesario que la entidad programe capacitaciones y talleres
informativos en donde brinde los conocimientos necesarios sobre todo lo que abarca

la implementacién de la nueva Ley de Contrataciones del Estado por acuerdo marco
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de tal manera que se pueda asegurar que la efectividad al momento de ejecutar el

presupuesto asignado para el gobierno provincial.

Esta investigacion informa sobre los principios basicos que regulan a las entidades
estatales que participan en el proceso de contratacion publica, dentro de ellos podemos
sefialar a la igualdad, esté referida a garantizar que la eleccion del proveedor sea
imparcial y que las condiciones sean establecidas a todos los participantes por igual,
asi también esta el principio de sostenibilidad medioambiental y social, la cual hace
referencia a que el proceso deberd impulsar al cuidado y mantenimiento del
medioambiente. Por otra parte, sefiala las normativas y reglamentos que regulan la
seleccion de los proveedores encargados de proveer los recursos necesarios a las
instituciones publicas correspondientes (p.50). Y, por ultimo, Delgado, (2017), En su
estudio denominado: Nivel de eficiencia en las contrataciones de bienes y servicios
por acuerdo marco y su efecto en la ejecucion de obras publicas por la gerencia
territorial de bajo mayo, San Martin, periodo 2017 (Tesis de posgrado). Universidad
César Vallejo, PerQ. Su proposito principal fue analizar el efecto de una variable sobre
otra. El estudio fue aplicado, fue constituido por 24 colaboradores de la institucion,
por lo que fue necesario aplicar el cuestionario como instrumento. Los resultados
alcanzados en el desarrollo del estudio han permitido reconocer que las actividades de
planeacidn se realizan de manera regular en un 52%, mientras que las actividades de
organizacion se realizan de manera regular en un 53%, por otra parte, las actividades
de direccion es regular en un 50%, y para culminar las funciones de control son
realizadas de manera regular en un 53%. Por otra parte, el 58% de los encuestados ha
considerado que es sumamente importante controlar los procedimientos para las
contrataciones publicas, en donde ademas es importante tener en cuenta lo planificado
por el OCI, de acuerdo con ello, se evidencia que el 50% aplican el sistema de control
interno al momento de ejecutar los procedimientos para contratar un bien o servicio

publico.

De igual manera, se pudo evidenciar que un 54% de las denuncias presentadas se
efectuaron por el inadecuado seguimiento de los procedimientos de control en las
contrataciones publicas. Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que
el efecto de las variables es significativo en un 66%, por cuanto se determind una

correlacién de 0,169 con un nivel de significancia inferior a 0.05, por lo que se aceptd
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la hipotesis alterna en donde afirman que el efecto de las variables es significativo.
Esta investigacion describe las fases del proceso de contratacion publica, las cuales
buscan planear acciones que permitan contar con todos los recursos necesarios para
asegurar el buen funcionamiento de una entidad, organizar las actividades que deben
realizar cada uno de las personas que intervienen en el proceso de contratacion con la
finalidad de cumplir con los objetivos trazados, guiar y motivar a que las personas a
realizar las actividades necesarias para asegurar el logro de los objetivos, comprobar
si la meta esta siendo cumplida de acuerdo con lo programado.

Asimismo, se tuvo en cuenta la fundamentacién tedrica expuestas por autores, los
cuales describieron las principales cualidades de cada variable. Por lo que, para la
variable Gestion de contrataciones por acuerdo marco, se ha considerado en primer
lugar conocer teorias sobre el convenio o acuerdo marco para la cual se considero la
teoria expuesta por Anticona (2017), quien sefiala que un convenio o acuerdo marco
es el pacto que se realiza entre uno o diferentes instituciones de contratacion y uno o
mas operadores financieros (proveedores), en la cual se fundamenta mediante la
circunstancias (metodos y productivas) que se administraran a través de los contratos
que se van a transferir durante un determinado ciclo, en referencia a las condiciones a
los costos, y en su situacion, a los montos previstos de los materiales adquiridos (p.11).
Del mismo modo, el Ministerio de Economia y Finanzas [MEF] (2018), conforme al
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado del D.S. N°344-2018-EF del Art.
113° se define al acuerdo marco como aquellas contrataciones que, mediante catalogos
electronicos, se ejecutan sin negociar los métodos de eleccidn, en el momento que los
materiales o bienes formen parte de dichos catalogos, asimismo indica que su
obligatoriedad es a partir del dia en el que estos materiales sean utilizados en las obras
a ejecucion de los proyectos es por ello que para la adquisicion de los bienes los

catalogos eléctricos forman parte de esta seleccion (p.87).

Por otro lado, Escrihuela (2017), determina que el marco legal del acuerdo marco se
encuentra estipulado en el TUO de la Ley de Contrataciones del Estado, su reglamento
y la Directiva N°017-2017-OSCE/CD, que determina lineamientos principales para la
correcta utilizacion de las técnicas especificos de contrataciones mediante catalogo
electronico de acuerdo marco (p.54). Sin embargo, OSCE (2016), sefiala que para la

Comisidn de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil Internacional son todas

12



las operaciones que se ejecutan para poder resguardar los suministros de las
mercaderias 0 servicios en un determinado ciclo de tiempo (acuerdo de adquisicion
periddica o frecuente, contrato de solicitud constante, instrumentos de suministros
habituales). (p.7). Ademas, el OSCE (2016) define como ventajas de los Convenio
Marco lo siguiente: i) Menores costos, ii) Agregacion de la solicitud y rendimiento de
la progresién, iii) Mayores capacidades y mayor evidencia para los distribuidores, por
ello se accede a aumentar las proyecciones de controles de inventarios, iv)
Disminucidn en los precios de los procesos, v) Un solo procedimiento en la eleccion
forma diferentes decretos de adquisicion de las diversas instituciones, vi) Bajos precios
de aplicacion de contratos, vii) Disminucién del periodo de contrataciones, viii) Los
contratos marco permiten la ejecucién de contrataciones desde el primer momento del
periodo de evaluacion, y ix) Los acuerdos marco autorizan la eliminacion de la mayor
parte del periodo de utilizacion de los egresos en licitaciones gracias a la adquisicion

maltiples (p.27).

Por su parte, Cordova, (2017) indica que adquirir bienes y servicios por medio de este
convenio benefician su aplicacion dentro de los siguientes ambitos: i) Fortalecen al
Estado, ii) Los componentes del convenio marco permiten controlar y supervisar al
Estado de mejor manera, reduciendo el riesgo de que ocurran actos de corrupcion, iii)
Permite estandarizar los procesos implicitos del convenio marco y optimizar la
aplicacion de medios tecnoldgicos para supervisar, manejar informacion y evaluar la
efectividad de los bienes y servicios publicos, iv) Descentralizacion efectiva: Los
convenios pueden ser negociados de manera central, sin embargo brinda facilidades
para acceder de manera sencilla e inmediata a las instituciones pablicas del territorio
nacional, v) El convenio marco puede estar comprendido por disposiciones y
condiciones que fortalezcan la oferta de los productos y servicios en todo el pais, vi)
Existe la probabilidad de que el acuerdo marco puede ser utilizado como una
herramienta que fomente el progreso de la regién y estimulando a realizar inversiones
productivas y comerciales en los lugares en donde se evidencia un bajo nivel de
desarrollo. Cabe precisar que la importancia del acuerdo marco radica en que, al ser
los organismos e instituciones publicas quienes deben decidir sobre las caracteristicas
cualitativas y cuantitativas que deben presentar los productos que desean adquirir,

evita que se desgasten los recursos administrativos y reduce el riesgo de que se
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presenten actos de corrupcion (p.28). Por otro lado, el OSCE (2016) indica que el
acuerdo marco es importante por cuanto fue establecido con la finalidad de mejorar el
funcionamiento de las entidades estatales y ser una herramienta esencial para la
negociacion en caso de que se trate de un bien o servicio cuya utilizacion es habitual
por parte de las instituciones del Estado tales como pueden ser Utiles de oficina,

medicinas, medios de transporte, suministros, entre otros (p.27).

Asimismo, el MEF (2015) sostiene que, con respecto a los bienes, se encuentran
vigentes los siguientes catalogos electrénicos: Con respecto a los equipos multimedia
y sus accesorios correspondientes (IM-CE-2017-6); asi también para los materiales y
suministros para la limpieza (IM-CE-2017-7); baterias, pilas y demas accesorios (IM-
CE-2017-8); impresoras, repuestos y Utiles de oficina (IM-CE-2018-1); Utiles, papel y
carton para la oficina (IM-CE-2018-2); equipos de computo y escaner (IM-CE-2018-
3); pinturas, tuberias, accesorios y otros (IM-CE-2018-4); ruedas, neumaticos y otros
accesorios (IM-CE-2018-5); mobiliarios (IM-CE-2018-6); equipos de ventilacion, aire
acondicionado y demas (IM-CE-2018-7); y por altimo, otros bienes y herramientas
para distintos usos (IM-CE-2018-9). De igual manera, el OSCE (2016) establece
responsabilidades y sanciones para aquellos servidores publicos de una entidad
contratante que cometan infracciones, por lo que el titular de la institucion o la persona
competente, debe ser responsables de iniciar las actividades correspondientes
conforme a lo sefialado en los reglamentos y normativas disciplinarias que pueden
aplicarse en las situaciones mencionadas a continuacion: (a) Cuando los catalogos
electronicos que estan operativos no son cumplidos, o en caso de que se otorgue una
negativa no justificada al momento de recepcionar las solicitudes y otorgar de acuerdo
a las prestaciones extemporaneas, no presenta una conducta ética y demas aspectos
concernientes a las normas de negocio establecidas dentro de cada uno de los catalogos
electronicos; (b) En casos en los que se empleen distintas formas de contrato distintas
a las realizadas por medio de los Catalogos Electrénicos, o en aquellos casos en los
gue no se encuentren autorizados por el organismo competente, es decir, el OSCE. En
ese sentido, es preciso sefialar que no se considera valido, en ninguno de los casos en

los que se efectuan autorizaciones por medio de regularizaciones (p.87).

De igual manera, el MEF (2016), por medio de su Directiva N°017-2017-OSCE/CD,

sefiala que PERU COMPRAS deber4 seguir una serie de procesos para implementar o
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extender el plazo de vigencia de un catalogo electronico, tales procesos son los
siguientes: (a) Crear un nuevo catalogo electronico; (b) Realizar una convocatoria con
la finalidad de renovar el catdlogo incorporando una nueva lista de proveedores, lo
cual implica realizar modificaciones de las normas del negocio en el mismo; (c)
Realizar una convocatoria con la finalidad de renovar el catalogo incorporando una
nueva lista de proveedores, en este caso manteniendo las normas del negocio en el
mismo, de tal manera que se pueda mantener la opcién de incorporar una nueva lista
de proveedores que tengan las mismas caracteristicas que los proveedores ya
seleccionados; y (d) Aquellos casos en los que es indispensable implementar o
extender el tiempo de vigencia de un catalogo electronico (p.21). Ademas, Alvarez
(2017) menciona que los proveedores que intervienen en los procesos de Pert Compras
deberan estar previamente inscritos en el Registro Nacional de Proveedores, y tampoco
deberan estar impedidos, inhabilitados o suspendidos de realizar contratos con el
Gobierno, en ese sentido, cabe recalcar que un punto muy importante que se debe tener
en cuenta al momento de seguir los procesos correspondientes es asegurase que los
proveedores cumplen con los requerimientos previstos en las normativas establecidas

de caréacter tributario y laboral, y demas concernientes (p.98).

Por su parte Cassina (2015), sefiala que la citada directiva indica que los organismos
del sector publico podran ser exceptuados de asumir el compromiso de adquirir un
bien o servicio por medio de los catalogos electronicos de acuerdo marco, en aquellos
casos en los que contrasten que dentro del mercado existen opciones mas favorables,
no obstante, para ello se debe contar con un permiso por parte de PERU COMPRAS,
sujeta a sancion de nulidad (p.13). De igual forma, Alvarez (2016) sefiala que para
realizar compras por medio de los catalogos electronicos es esencial que cuenten con
expedientes de contratacion que consten de: a) La necesidad por la que se busca
adquirir un buen o servicio, b) Certificaciones de los créditos presupuestales o
previsiones presupuestales, ¢) Los informes sustentatorios para elegir los bienes y
servicios correspondientes, asi como los proveedores que van a suministrar los mismos

y d) Las autorizaciones para realizar el contrato del bien o servicio respectivo.

Asimismo, Castro, Garcia y Arboleda (2016), sefiala que la gestion de contratacion
publica forma parte del sistema administrativo de una institucion del Estado asume

como rol indispensable para garantizar su adecuado desempefio y poder cumplir asi
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con sus metas organizacionales y satisfacer las necesidades de la poblacion de acuerdo
a lo establecido dentro del presupuesto, teniendo en consideracion las normas
relacionadas con la contratacion del Estado (p.126). Igualmente, Rodriguez,
Morandini, y Fernandez (2017), indica que la gestién de contrataciones por acuerdo
marco es el conjunto de procesos técnicos, mediante el cual se efectdan los contratos
de un bien, servicio, entre otros, amparada en las normativas legales que regulan el
funcionamiento de los organismos e instituciones con el proposito de alcanzar sus
metas institucionales, las cuales estan proyectadas en el presupuesto asignado (p.59).
También, Gomez (2017) manifiesta que la gestion de contrataciones del estado
presenta caracteristicas peculiares que involucran bienes y servicios publicos regida
bajo una serie de reglas que aseguran la transparencia y permiten alcanzar mejores
propuestas econdmicas y técnicas (p.24). Por su parte, Retamozo (2015) asegura que
la gestion de contrataciones es una forma para alcanzar las metas, mision y vision, por
medio de la efectividad de las salidas de los recursos economicos de las entidades o
instituciones publicos (p.76).

Con la finalidad de evaluar la variable gestion de contratacién por acuerdo marco se
considerd tomar en cuenta la teoria expuesta por Rodriguez, Morandini, y Fernandez
(2017), quien considera las siguientes fases o dimensiones: Como primera fase:
Notificacion por medio de la plataforma de PERU COMPRAS - Opcién (Proformas y
Ordenes) fase de inicio en la cual una institucion o entidad del Estado deberéa reportar
por medio de la plataforma de Peri Compras todo aquel bien o servicio que requiere
con la finalidad de que los proveedores puedan enviar las proformas correspondientes
para que, posteriormente, la entidad elija al proveedor que le suministrara el bien o
servicio acorde a sus necesidades (p.68). Como segunda fase se encuentra la
cotizacion, la cual consiste en que las instituciones o entidades del sector publico
deberan cotizar el bien o servicio ofrecido de acuerdo a sus necesidades mediante las
proformas previamente enviadas por los respectivos proveedores, los mismos que
seran sujetos a una evaluacion de acuerdo a las politicas aplicadas por cada entidad.
En la cual se tiene como indicador las ofertas vigentes, que representan aquellas
cantidades de bienes y servicios que pueden ponerse a disposicion de las ventas,

teniendo en consideracion el mercado adecuado para exponer los productos y el precio
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justo para formar parte de un determinado mercado con el propésito de captar una
mayor cantidad de clientes.

Como tercera fase restringir, hace referencia a que existen reglas de severidad dentro
de las cuales destacan restringir los egresos incurridos en publicidad y viajes al
exterior, esto significa que, mediante la plataforma de PERU COMPRAS existen
bienes que se encuentran restringidos y s6lo pueden ser solicitados previo aviso a una
autoridad mayor correspondiente. En cuanto a su indicador Stock disponible:
comprende una serie de productos que estan disponibles, es decir, aquellos productos
que se puedan encontrar dentro del almacén, representando asi la suma de todos los
productos existentes de acuerdo a los pedidos en curso de los proveedores. Como
cuarta fase de adjudicacion, ello hace referencia al procedimiento por medio del cual
se realizan las contrataciones por parte de las entidades pablicas, para lo cual se debera
tener en cuenta que el importe del contrato sea menor a un décimo del limite conforme
a lo sefialado por la ley respectiva. Teniendo como quinta fase de recepcion de orden,
el cual hace referencia a los procesos por medio de las cuales los proveedores proceden
a efectuar la recepcion de ordenes de compra de las instituciones del sector publico,
los mismos que seran atendidos inmediatamente para asi poder satisfacer prontamente
las necesidades de la poblacion. Como su indicador Cobertura: Se encuentra definida
como la proteccion de un bien o servicio que una organizacion, es decir, es la
responsable de hacer frente a los gastos que se incurren dentro del almacén al momento
de distribuir los productos a las entidades que los requieren. Como sexta fase es la
entrega del bien, indica que es el procedimiento por medio del cual los proveedores
deberan realizar la entrega de los bienes o servicios requeridos mediante la plataforma,
los mismos que deberan presentar las caracteristicas solicitadas y deberan ser
entregados en el plazo sefialado. Como séptima fase es conformidad, en donde se
sefiala que todos los bienes y servicios solicitados, previamente, mediante la
plataforma deberan presentarse acorde a lo estipulado en la ley correspondiente. Por
altimo, como fase final es la aplicacion de penalidad, el cual hace referencia que en
las solicitudes de cotizacion deberéa estar detallado las penas que pueden ser aplicadas
a aquellos contratistas que con cumplan con sus obligaciones contractuales, por lo que
deben caracterizarse por su objetividad, razonabilidad y congruencia. Y sus

indicadores plazo de entrega; es la cual establece el tiempo para la entrega de productos
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que los usuarios requieren una factura de proforma que respalde la compra hasta que
el bien pueda llegar, en donde también permite realizar una verificacién adecuada de
los productos enviados (p.74).

En cuanto a la evaluacion de la segunda variable satisfaccion del usuario, es definida
como la representacion del bienestar que perciben los usuarios por el bien o servicio
recibido. De igual manera, puede ser considerado como la opinidn sobre las cualidades
que presentan los productos o servicios, los cuales buscan satisfacer las necesidades
de quienes lo adquieren. Asimismo, Hayes (2016) sintetiza que es el grado de confort
que presenta una persona después de adquirir los productos o servicios por parte de
terceros. En donde el grado de satisfaccidon puede ser: Insatisfecho, se presenta cuando
el nivel de bienestar o confort percibido no supera la expectativa del usuario;
Satisfecho, se presenta cuando los productos o servicios cumple con la expectativa del
usuario y cubre sus requerimientos; por ultimo, Complacido, cuando el nivel de
satisfaccion supera las expectativas de los consumidores. Por otra parte, Kloter (2015)
deduce que los clientes pueden percibir distintos niveles de satisfaccion, puesto que si
las cualidades de los productos o servicios adquiridos no superan sus expectativas sélo
estaran como satisfechos, conforme a ello se puede inferir que la satisfaccion de los
clientes se encuentra estrechamente relacionado con el nivel en el que fueron
cumplidos los requerimientos establecidos. Por su parte, Kloter (2015), lo
conceptualiza como la apreciacion de los clientes sobre ciertos productos que ofrece
una empresa, por lo que debera tener en cuenta si cumplen o no con satisfacer sus
necesidades (p.98). Ademas, Lamb y Hair (2016) lo consideran como la estimacion
efectuada hacia los bienes o servicios considerando si cubren las necesidades que
presentan los clientes (p.47). Por su parte, Pérez (2016) manifiesta que es uno de los
pilares principales que permite asegurar que los bienes y servicios son de buena calidad
pues cumplen con satisfacer los requerimientos de la poblacion, ante esto diversas
organizaciones buscan plantear estrategias que permitan identificar de manera rapida

las necesidades que presentan los clientes (p.93).

Igualmente, Thompson (2015) sefiala que la satisfaccion de los usuarios engloba las
caracteristicas cualitativas de un bien o servicio, y también busca superar las
perspectivas que tienen los clientes sobre ello, por ello se considera que el cliente se

encuentra satisfecho siempre y cuando el producto cubra sus necesidades (p.128).
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Asimismo, Eiglier y Langeard (2017) afirman que, desde el enfoque de los usuarios,
la satisfaccion refleja el bienestar que brindan los bienes y servicios que reciben por
parte de las empresas, lo cual implica calidad, cantidad, eficiencia de los resultados
que obtiene con ello, en donde ademas intervienen diversos aspectos ya sean
familiares, sociales, entre otros (p.64). Para evaluar la variable satisfaccion de usuario
se ha considerado conveniente tener en cuenta la informacion presentada por Eiglier y
Langeard (2012), los cuales mencionan a las siguientes dimensiones: Oportunidad de
negocio, sefiala que los proveedores del Estado por medio de Peri Compras
representan una ocasion para realizar negocios para las PYMES, ademas para las
aquellas empresas que tienen mayor volumen de ventas, puesto que el gobierna es la
entidad principal que compra bienes y servicios dentro de un contexto nacional (p.17).
Como su indicador nimero de inventarios de otras regiones para cotizar, es la accion
de poder cotizar una oportunidad de negocio, la cual puede presentarse en humerosas

regiones con la finalidad de sacar provecho a los productos existentes.

Como segunda dimension tenemos a Actualizacion de estado, en donde se manifiesta
que el proveedor esta se encuentra obligado a mantener actualizado los estados de las
Ordenes de compra, segun corresponda su actualizacion (p.9). Sus indicadores:
Aceptada, hace referencia a la accion de dar respuestas positivas a los productos que
tienen un visto bueno para la accion de las compras. Y, como Ultimo indicador
rechazado, hace referencia a la accion de rechazar un producto que no cumpla con las
indicaciones correctas y requisitos requeridos. Como tercera dimension a tramite de
pago, la cual esté referida a que los proveedores realicen los tramites necesarios para
ejecutar los respectivos pagos y cancelaciones, los mismos que deberdn sustentarse
por medio de documentos que certifiquen la adquisicion de bienes. Asimismo, se tiene
como indicador el depdsito a cuenta: esta referido a la operacion por medio del cual el
cliente puede realizar sus operaciones correspondientes, es decir, en donde los clientes
depositan sus cuentas correspondientes de pago fijando asi la modalidad mas

conveniente (p.14).

Para el estudio se ha planteado como problema general ;Qué relacién existe entre la
gestion de contrataciones por acuerdo marco y satisfaccion en usuarios de Perl
Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019?, y como problemas

especificos fueron planteados: ¢Cual es el nivel de gestion de contrataciones por
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acuerdo marco en el Proyecto especial Alto Mayo, en el afio 2019?; ¢Cual es el grado
de satisfaccién en usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial Alto Mayo,
Moyobamba, 20197?, asimismo, en cuanto a la justificacion, la presente investigacion
se respalda de modo tedrico, por cuanto resulté de importancia, para documentar y
conocer el desarrollo de una de las organizaciones del Estado Peruano, en su evolucién
y cambio de llevar la gestion publica, la misma que permitié la constatacion, de los
conceptos de acuerdo marco como concepto de gestién publica al servicio del
ciudadano, por tanto se establecieron nuevos aportes tedricos a este moldeé de reforma
institucional, ademas de los conceptos y doctrina relacionada con la satisfaccion de los
usuarios; por implicancia practica, por cuanto dio a conocer el marco legal, su
aplicabilidad del acuerdo marco como modalidad de contratacion, asimismo porque
no se tratd de que este instrumento de gestion de compras estatales sirva como un mero
compromiso de cumplir con un formato o una exigencia de la Ley; sin valorar su
importancia como instrumento de gestion publica que permite entre otros aspectos
llevar a cabo procesos mas cortos y eficientes, al amparo de la normativa; pues si ello
se cumple se contribuye a que los usuarios del sistema tengan expectativas de
satisfaccion altas, teniendo en cuenta las indagaciones realizadas, fueron
fundamentadas tedricamente teniendo en cuenta la justificacion por conveniencia, por
cuanto se visualizo los indicadores de la aplicacion del acuerdo marco como modalidad
de contratacion y la satisfaccion de los usuarios, el mismo que ha permitido alcanzar
un mejor nivel de confianza y gobernabilidad de la gestion que realizan, asimismo
porque los resultados obtenidos demostraron que el usuario del convenio marco en el
Proyecto Especial Alto Mayo, puede mejorar sus niveles de satisfaccion a partir de
aprovechar los servicios de esta modalidad de contratacion; por relevancia social, la
investigacion tuvo como finalidad brindar un aporte a la sociedad ya que la satisfaccién
del usuario viene acompafiada de la intervencidn y apoyo de los ciudadanos, pues ello
es la base de cualquier intervencion publica, en este caso del acuerdo marco, en cuanto
a la utilidad metodoldgica, el estudio ha empleado técnicas y aplicd instrumentos que
le permitan obtener la informacion necesaria relacionada con las variables objeto de
estudio, asi también el estudio fue descriptivo-correlacional con la buscé determinar
la relacion que existe entre el convenio marco y la satisfaccion de los usuarios del
Proyecto Especial Alto Mayo de manera especifica, y demas instituciones o entidades

publicas de manera generalizada.
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Por otra parte, se ha planteado como objetivo general: Establecer la relacion entre la
Gestion de Contrataciones por acuerdo marco y la satisfaccion en usuarios de Peru
Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019, asimismo, se
determinaron como objetivos especificos los siguientes: Conocer el nivel de Gestidn
de Contrataciones por acuerdo marco en el Proyecto Especial Alto Mayo,
Moyobamba, 2019, y Evaluar el grado de satisfaccion en usuarios de Perd Compras
del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019. En donde ademas se plantearon
como hip6tesis general: Hi: Existe relacion directa y significativa entre la gestion de
contrataciones por acuerdo marco Y la satisfaccion en usuarios de Pert Compras del
Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019. Y como hipd tesis especificas: H1:
El nivel de gestion de contrataciones por acuerdo marco en el Proyecto Especial Alto
Mayo, Moyobamba, 2019, es medio; y H2: El grado de satisfaccion en usuarios de
Pert Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019, es medio.
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Il. METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El estudio fue Aplicado, por cuanto ha planteado como finalidad resolver
problemas practicos segun lo estipula, en ese sentido se pretendié solucionar los
objetivos planteados en la investigacion a fin de brindar soluciones de mejora,

las mismas que fueron expuestas en las recomendaciones.

Disefio de investigacién

La investigacion ha presentado un disefio descriptivo-correlacional, por cuanto
en su desarrollo se evaluo las variables objeto de estudio con la finalidad de
determinar el grado de correlacion de una variable con otra. Asimismo, esta

representada mediante el esquema presentado a continuacion:

01

<

Donde: \ T
M = Muestra 0,

O: = Gestion de contrataciones por acuerdo marco
O, = Satisfaccion de usuario

r = Relacién
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2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variables

. Definicion Definicién . . .
Variables . Dimensiones Indicadores Escala
Conceptual Operacional
Es el conjunto de Notificacion a
procesos técnicos, traves de la
mediante el cual se plataforma  de
efectdan los Son aquellos  Per(i compras —  ygartac
contratos de un procesos que se Opcion vigentes
bien o servicio,yse empelan con la (Proformas vy
encuentra finalidad de Ordenes)
ampara_da en las seleccionar a los Cotizar
normativas legales proveedores que
que regulan el proporcionaran Restringir Stock
Gestion de  funcionamiento de bienes y servicios a disponible
contrataciones los organismos e las instituciones Adjudicacion Ordinal
por acuerdo instituciones con el del sector publico Recencion  de Cobertura
marco proposito de para asegurar el or der?
alcanzar sus metas desarrollo eficiente
institucionales, las de sus actividades. Entrega de bien
cuales estdn Para evaluar esta .
proyectadas en el variable se debera Conformidad
presupuesto aplicar el Plazo de
asignado cuestionario como entrega
(Rodriguez, instrumento. Aplicacién  de
Morandini y penalidad
Ferndndez, 2017,
p.59).
Desde el enfoque NUmero de
de los usuarios, la Oportunidad de invitaciones de
satisfaccion refleja negocio otras regiones
el Dbienestar que i
. 4 Comprenden  los para cotizar
brindan los bienes conocimientos Aceptad
y servicios que empiricos Actualizacion de  ~céptaca
reciben por parte ' ’
por p racionales y estado Rechazada
de las empresas, lo o
S cognoscitivos, por
cual implica
. ; lo que se debe
. L calidad, cantidad,
Satisfaccion L comparar entre lo .
. eficiencia de los Ordinal
en usuarios esperado 'y lo
resultados que o
X recibido. Para
obtiene con ello, en evaluar esta
donde ademas . . -
. i variable se debera P Deposito a
intervienen h Tramite de pago
. aplicar el cuenta
diversos aspectos - .
. cuestionario como
ya sean familiares, .
; instrumento.
sociales, entre
otros (Eiglier y
Langeard, 2017,
p.64).
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2.3.

2.4.

Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion
Fue constituida por 32 proveedores del acuerdo marco, segun los reportes del

Area de contrataciones del Proyecto Especial Alto Mayo.

Muestra

Fue constituida por la totalidad de la poblacion, es decir, por los proveedores de
acuerdo marco que suman un total de 32, por tanto, no fue necesario aplicar
formula de calculo para su determinacion, asi como también no se tuvo

elementos de inclusién o exclusion.

Muestreo
Se trabajo con 32 proveedores que fueron adjudicados en el primer semestre del
afio 2019.

Criterios de seleccion
Se trabajo con 32 proveedores que fueron adjudicados en el primer semestre del
afio 2019.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas
Con la finalidad de desarrollar este estudio, se consideré conveniente emplear

como técnicas para ambas variables a las encuestas.

Instrumentos

Los instrumentos aplicados fueron los cuestionarios, para cada variable. Para la
variable Gestidn de Contrataciones por acuerdo marco, se aplicé 29 preguntas y
para la variable Satisfaccidon en usuarios se aplico 9 preguntas. Para la variable
Gestién de Contrataciones por acuerdo marco se utiliz una escala Ordinal (1 =
Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Indiferente, 4 = De acuerdo
y 5 = Totalmente de acuerdo), y para la variable Satisfaccion en usuarios,
también aplico la escala de medicion Ordinal (1 = Totalmente insatisfecho, 2 =

Insatisfecho, 3 = Indiferente, 4 = Satisfecho y 5 = Totalmente satisfecho), en
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donde la fuente de elaboracion fue la encuesta, la misma que fue aplicada a 32

proveedores que participan en la plataforma de Peri Compras.

Técnicas e instrumentos

_ o Fuente de Esca_la_ Qe Esca_la_ Qe
Variable Técnica Instrumento . - medicion medicion
informacion . .
instrumento variable
Totalmente en
Gestion de desacuerdo
contratacio En desacuerdo -Bajo
nes por Encuesta Cuestionario Indiferente -Medio
acuerdo 32 proveedores De acuerdo -Alto
marco que participan Totalmente de
acuerdo
en la Totalmente
pIa'Eaforma de insatisfecho
Satisfaccid Pert Compras. Insatisfecho -Bajo
nen Encuesta Cuestionario Indiferente -Medio
usuarios Satisfecho -Alto
Totalmente
satisfecho

Fuente: Ficha de cuestionario.

Validez

Para que los instrumentos aplicados en el desarrollo del estudio puedan tener

validez mediante la ejecucion de cuestionarios que fueron aplicados con el

propdsito de recuperar las siguientes informaciones de forma efectiva y eficiente

acerca de las problematicas que la entidad esta presentando, es por ello que se

validé atreves de la firma de especialistas en gestion publica. Sobre una escala

de medicion de 1 a 5 con 10 criterios de evaluacion el criterio para determinar la

validez del instrumento de la investigacion fue un valor promedio de valoracion

mayor a 4.0. Los resultados del instrumento son validados mediante los

especialistas, los mismos que serdn presentados en el siguiente cuadro:

Expertos responsables de la validacion

Expertos N° D.N.L. Grado académico

Ivo Martin Encomenderos
Bancallan. Cesar Vallejo.
Beslinder Guerrero Santa
Cruz. Cesar Vallejo.
Segundo  Victor Leon

Ramirez. Universidad Cesar Vallejo.

Economista, Magister en Docencia Universitaria,
17623582  metoddlogo, docente de investigacion en la Universidad

Ingeniero Agronomo, Maestro en Gestion Publica,
42986746  Especialista en Contrataciones, docente en la Universidad

Licenciado en Administracion, Maestro en Gestion
41602590  Publica, Especialista en Contrataciones, docente en la

Fuente: Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU
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2.5.

2.6.

Confiabilidad
El procediendo para evaluar la confiabilidad fue a través de un coeficiente Alfa
de Crombach, que se encargara en facilitar los datos veridicos para poder tomar

mejores decisiones, es por ello que se buscd determinar el coeficiente.

k=1 sz

El resultado obtenido fue 0.237 para la variable Gestién de Contrataciones

por acuerdo marco y 0.233 para la variable Satisfaccion en usuarios.

Procedimiento

Fase diagnostica: De acuerdo a la situacion de problematica se plantearon las
siguientes preguntas, su utilizd una planificacion por medio de sistemas que
contabilicen la ejecucidn de los instrumentos, y que se ejecutan los resultados

alcanzados en relacion a las variables presentadas.

Fase propositiva: Con el proposito de que se pueda cumplir con el objetivo de
la investigacion, se aplicaron metodos estadisticos de medidas y correlacion. En
el estudio se ejecutd un analisis cuantitativo. La informacion fue presentada por

medio de tablas, graficos o figuras segin corresponda.

Metodo de analisis de datos

Para procesar la informacion recopiladas a través de la aplicacion de los
instrumentos, previamente evaluados y validados, se utilizaron métodos
estadisticos descriptivos y se elabord un grafico para presentar la correlacion,
conforme a la prueba de normalidad, visto que se establecieron y se presentaron
en tablas y graficos para proceder a ordenar la informacion relevante por medio
del programa de Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS 23 y, para
conocer la correlacidn entre las variables presentadas, se utilizé el coeficiente de

similitud de Pearson a través de las formulas siguientes:

ny xy-O 00y
)= (v )~ ()

r =
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Seguidamente se establecieron las siguientes hipdtesis:

a. Hipotesis estadisticas

H , : r = 0 No existe relacion directa y significativa entre ambas variables.

H |, :r # 0 Existe relacion directa y significativa entre ambas variables.

Donde:
r . Representa la relacion existente entre dos variables

Asimismo, el analisis del coeficiente de Correlacion se efectud teniendo en

consideracion el cuadro presentado a continuacion:

Valorder Significado

-1 Correlacion negativa perfecta
-0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,050 Correlacion negativa media

-0,25 Correlacion negativa débil

0 Correlacion nula (no existe correlacion)
+0,10 Correlacién positiva muy débil
+0,25 Correlacion positiva débil

+0,50 Correlacion positiva media

+0,75 Correlacion positiva considerable
+0,90 Correlacién positiva muy fuerte
+1 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Valderrama (2016, p. 172)

2.7. Aspectos éticos
Se ha respetado la informacion publicada en la plataforma PERU COMPRAS,
por ser considerada informacion confidencial del Estado, por lo que estas

informaciones han sido alcanzadas y analizadas sin manipulacion alguna.

Respecto a la pertenencia de tedrico, se respetara la auditoria de los estudios
similares en referencias a las variables gestion de contrataciones por acuerdo

marco Y la satisfaccion de usuarios de Peri compras.

En proporcion a la privacidad y discrecion de los documentos, seran apreciados

a través de informaciones confiable para exponer el estudio en desarrollo, por lo
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que, toda informacidn en referente al tema fue adquirida con anticipacion los

conocimientos del Proyecto Especial Alto Mayo.

Estuvieron relacionados con los permisos que se solicitaron para el recojo de la
informacidn, asi también se ha cumplido con las normativas establecidas por la

Universidad César Vallejo referente al plagio y autoplagio.
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RESULTADOS
Nivel de gestion de contrataciones por acuerdo marco en el Proyecto Especial
Alto Mayo, Moyobamba, 2019

Tabla 1
Nivel de gestion de contrataciones por acuerdo marco

Escala del instrumento  Escala de la variable Desde Hasta F %

Totalmente en

desacuerdo Bajo 27 62 3 9%

En desacuerdo

Indiferente Medio 63 98 17 53%

De acuerdo 0

Totalmente de acuerdo Alto 9 135 12 38%

100

Total 32 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la Plataforma de Pertl Compras

18
16

53%

14 38%
12

10

9%

o N B~ O 0

Bajo Medio Alto

Figura 1. Nivel de gestion de contrataciones por Acuerdo Marco

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la Plataforma de Peri Compras

Interpretacion: Conforme a la tabla y figura anterior, se pudo evidenciar que el nivel
de gestion de contrataciones por Acuerdo Marco, el 9% (3) sefialan que el nivel es
“bajo”, por otro lado, un 53% (17) infiere que es “medio” y un 38% (12) indica que es
“alto”. Dichos resultados demuestran que las directivas dispuestas en esta modalidad,
no estan siendo cumplidas en su totalidad por las entidades que emplean la

herramienta.
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Tabla 2
Dimensiones de la gestion de contrataciones por Acuerdo Marco

Notificacién a través . N S Recepcién de  Entrega del . Aplicacion de
IES\Z;I% gli; de la plataforma Cotizar Restringir  Adjudicacion orden bien Conformidad penalidad
F % F % F % F % F % F % F % F %
Bajo 10 31% 9 28% 12 38% 16 50% 8 25% 7 22% 20 63% 18  56%
Medio 15 47% 18 56% 5 16% 13 41% 19 50% 16 50% 7 22% 8 25%
Alto 7 22% 5 16% 15 47% 3 9% 5 16% 9 28% 5 16% 6 19%
Total 32 100% 32 100% 32 100% 32 100% 32 100% 32 100% 32 100% 32 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la plataforma de Peri Compras

80%
60%
40%
20%
0%
% % % % %
m Bajo 31% 28% 38% 50% 25%
= Medio 47% 56% 16% 41% 59%
= Alto 22% 16% 47% 9% 16%

%
22%
50%
28%

%
63%
22%
16%

56%

%
56%
25%
19%

Figura 2. Dimensiones de la gestion de contrataciones por Acuerdo Marco.
Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la plataforma de Perd Compras
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Interpretacion: Conforme a la tabla y figura anterior, se pudo evidenciar que el nivel
de gestion de las dimensiones de contrataciones por Acuerdo Marco. Pues en lo que se
refiere a la dimension notificacion a través de la plataforma, el 31% (10) de los
encuestados opinan que es “bajo”, un considerable 47% (15) sefalan que es “medio”,
mientras el 22% (7) sefiala que es “alto”. Dichos resultados se deben a que los
encuestados consideran que la plataforma incorpora solo a un grupo de proveedores,
que en su mayoria no cuentan con el stock fisico que sefialan al momento de la
cotizacion. Asimismo, la dimensién Cotizar presenta resultados idénticos, puesto que
el 28% (9) sefialan que es “bajo”, el 56% (18) infieren que es “medio” y solo el 16%
(5) sefialan que es “alto”, debido a que el valor de los bienes que se ofrecen en
plataforma son definitivos, dejando a un lado la posibilidad de incrementarlos a
conveniencia del proveedor. A pesar que existe precios bajos en la plataforma, los
responsables de la cotizacion no logran adjudicar a los proveedores de la zona puesto
que los proveedores de otros lugares llamense proveedores mayoristas son los que
logran beneficiarse por tener ofertas mucho mas bajas, dejando a un lado a los demas
proveedores que se inician en este proceso de venta de bienes por la plataforma de
Pert compras. Por otro lado, la dimension Restringir presenta resultados superiores,
por cuanto solo el 38% (12) sefiala que es “bajo”, el 16% (5) infiere que es “medio” y
una mayor parte de los encuestados 47% (15) lo consideran “alto”. Esto se debe a que
los proveedores estan de acuerdo a que la plataforma restringa la cotizacion maxima
en 3 veces. Sin embargo, la dimensién Adjudicacion, presentan resultados inferiores
porque el 50% (16) sefiala que es “bajo”, mientras el 41% (13) sefiala que es “medio”,
y un minimo 9% (3), sefialan que es “alto”. En lo que refiere a la dimensién recepcion
de orden es “bajo” un 25% (8), el 59% (19) infiere que es “medio” y el 16% (5) sefiala
que es “alto”. Dichos resultados se deben los proveedores adjudicados prefieren que
el mismo sistema de Peri Compras recepciones la orden de compra para ganar dias en
el plazo de entrega. Con respecto a la dimension entrega del bien, el 22% (7), sefialan
que es “bajo”, el 50% (16) opina que es “medio” y solo el 28% (9) manifiesta que es
“alto”. Por lo que corresponde, la dimensién conformidad, el 63% (20) opina que es
“bajo”, el 22% (7) sefiala que es “medio” y el 16% (5) confirma que es “alto”. Los
inconvenientes presentados con la entidad al momento de generar la conformidad del
bien para el trdmite de pago, generaron los resultados sefialados. Y, por ultimo, la

dimension aplicacion de penalidad, es “bajo” un 56% (18), el 25% (8) sefiala que es
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“medio” y el 19% (6) opina que es “alto”. Esto se debe a que las entidades publicas,
en pocas ocasiones aplican penalidades a los usuarios (proveedores), motivo que los
proveedores entregan de manera adecuada y oportuna los productos ofertados en la
plataforma del Perd Compras.

Grado de satisfaccion en usuarios de Pert Compras del Proyecto Especial Alto
Mayo, Moyobamba, 2019

Tabla 3

Grado de satisfaccidn en usuarios

Escala del instrumento  Escala de la variable Desde Hasta F %

Totalmente en

desacuerdo Bajo 9 20 4  13%

En desacuerdo

Indiferente Medio 21 32 21 66%

De acuerdo 0

Totalmente de acuerdo Alto 33 45 7 22%

100

Total 32 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la Plataforma de Perd Compras

25
66%
20
15
10
22%
5 139
Bajo Medio Alto

Figura 3. Grado de satisfaccion en usuarios

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la Plataforma de Peri Compras
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Interpretacion: Conforme a la tabla y figura anterior, se pudo evidenciar que el grado

de satisfaccion de los usuarios de Perd compra, revelando que solo un 13% (4)

presentan un “bajo” grado de satisfaccion, sin embargo, un considerable 66% (21) fue

“medio”, y solo el 22% (7) fue “alto”. Tras los resultados obtenidos, los proveedores

infieren que perciben pocas oportunidades de negocios en la plataforma de Perd

compra, por cuanto existe poca variacion del volumen de sus ventas. Sin embargo,

consideran que es una modalidad que les permite extender la comercializacion de sus

productos a nivel nacional.

Tabla 4

Dimensiones de la satisfaccion en usuarios

Oportunidad de Actualizacién de Trémite de pago

negocio estado g

F % F % F %
Bajo 2 6% 6 19% 8 25%
Medio 12 38% 5 16% 20 63%
Alto 18 56% 21 66% 4 13%
Total 32 100% 32 100% 32 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la plataforma de Peri Compras

66%
70% 56%
60% i
50% 38%
40%
0,
30% 19% 6%
20% 6%
10%
0% . .
Oportunidad de Actualizacién de
negocio estado
® Bajo 6% 19%
= Medio 38% 16%
Alto 56% 66%

Figura 4. Dimensiones de la satisfaccion en usuarios.

Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la plataforma de Perd Compras

63%

259
13%

Tramite de pago

25%
63%
13%

33



Interpretacion: Conforme a la tabla y figura anterior, se puede evidenciar el grado de
satisfaccion de los usuarios con respecto a las dimensiones. Por lo que se refiere a la
dimension oportunidad de negocio, el 6% (2) de los usuarios sefialan que es “bajo”, el
38% (12) lo consideran “medio” y el 56% (18), manifiestan que es “alto”, esto se debe
porque los usuarios consideran que la plataforma es una modalidad que les permite
extender la comercializacion de sus productos. Sin embargo, existen ciertas acciones
que limitan el incremento del volumen de sus ganancias. En cuanto a la dimensién
actualizacion de estado, el 19% (6) sefialan que es “bajo”, el 16% (5) manifiesta que
es “medio” y el 66% (21) considera que es “alto”. Dichos resultados se deben a que
los usuarios estan satisfechos de las actualizaciones del estado y la generacion de
aceptacion de las 6rdenes de compra. Con respecto a la dimension tramites de pago el
25% (8) opina que es “bajo”, el 63% (20) sefiala que es “medio” y el 13% (4) considera
que es “alto”. Los usuarios dan a conocer que existe ciertos inconvenientes en la
generacion del cumplimiento de los tramites de pagos, retrasando la conformidad de

la comercializacion.

Relacion entre la gestion de contrataciones por Acuerdo Marco y la satisfaccion
en usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba,
2019

Para cumplir con el presente objetivo, fue necesario emplear la prueba de normalidad,
con el fin de determinar la Correlacion de Pearson, asi también para aquellos casos en

los que la distribucidn sea normal, se debera determinar el Coeficiente de Spearman.

Tabla s

Prueba de Normalidad

Kolmogorov Shapiro Wilk.
Estadistico gl. Sig. Estadistico gl. Sig.
Gestion de
contrataciones 0412 32 0.061 0512 32 0.162
por Acuerdo
Marco
Satlsfaccion 0635 32 0.152 0625 32 0.324

de usuario
Fuente: Cuestionario aplicado a los proveedores que participan en la plataforma de Perti Compras
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Interpretacion: Conforme a la tabla anterior, se puede evidenciar el célculo de la
prueba de Shapiro Wilk, para una muestra inferior a 50 (N = 32), lo cual ha permitido
demostrar que los datos respectivos a las variables estudiadas presentan una
distribucion normal (Sig=000>0.05) debido a que la Sig. fue 0.162 para la variable
“Gestion de contrataciones por Acuerdo Marco” y 0.324 para la variable “Satisfaccion
en usuarios” respectivamente. Por tal motivo, a continuacion, se ha determinado el
vinculo existente de una variable con otra, mediante el célculo del coeficiente de

Pearson.

Tabla 6
Correlacién de las variables

Gestion de contrataciones Satisfaccion

por Acuerdo Marco de usuario
Gestion de Correlacion de Pearson 1 ,7115**
contrataciones  Sig. Bilateral .000
por acuerdo

marco N 32 32

Satisfaccion de Correlacion de Pearson , 115%* 1
usuario Sig. Bilateral .000

N 32 32

** _La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Interpretacion: Conforme a la tabla anterior se puede evidenciar que, por medio del
calculo del coeficiente de Correlacion, la informacion recopilada del instrumento
aplicado a la muestra asignada en la investigacion, los mismos que se analizaron por
medio del SPSS 21, el cual ha permitido conocer que la estadistica correlacional
presentd un valor de 0.715, y de acuerdo a la tabla de correlacion, los resultados
indican que las variables se relacionan de manera significativa y positivamente, cuyo
nivel de Sig. fue inferior a 0.05, debido a que la gestion de contrataciones por acuerdo
marco era desarrollada de manera inadecuada el cual influyd negativamente en la
satisfaccion de los usuarios de Pert compras, lo cual ha permitido refutar la hipétesis
nula y dar por aceptada la hipdtesis alterna en la cual se afirma que existe relacién
directa y significativa entre la Gestion de Contrataciones por Acuerdo Marco y la
satisfaccion en usuarios de Perd Compras del Proyecto Especial Alto Mayo,
Moyobamba, 2019.

35



Célculo del coeficiente determinante

R2= Lineal 0,511

o 12000
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Satisfaccion del usuario

Figura 5. Coeficiente determinante

Interpretacion:

Conforme a la figura anterior, regresion lineal calculada, demuestra que las variables
objeto de estudio se relacionan significativamente (Gestion de contrataciones por
Acuerdo Marco y Satisfaccion de usuario), debido a que se obtuvo un valor de 0.511
para el “R Cuadrado”, quedando demostrado asi que la gestion de contrataciones por
acuerdo marco influye un 51% en la satisfaccion del usuario. De igual manera, se
reconoce que la relacién de una variable con otra es positiva, lo cual significa que el
incremento del valor de la variable gestion de contrataciones por acuerdo marco, la

satisfaccion del usuario incrementa su valor.
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IV. DISCUSION

Con respecto al nivel de gestion de contrataciones por acuerdo marco en el Proyecto
Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019, se elaboré una ficha de encuesta conformada
por 29 items, el cual fue aplicado a 32 proveedores conforme al acuerdo marco,
teniendo como resultados generales que el 9% (3) de la muestra opina que el nivel es
bajo, por otro lado, una muestra mayor de 53% (17) infiere que el nivel es medio y el
38% (12) manifiesta que el alto. Los resultados demuestran que las directivas
dispuestas en esta modalidad, se estdn cumpliendo por las entidades que emplean la
herramienta, sin embargo, existen ciertas irregularidades que se presentan, que deben
ser consideradas. Asimismo, en cuanto al nivel de gestién de las dimensiones de
contrataciones por acuerdo marco, se tuvo como resultados que en lo que se refiere a
la dimension plataformas y ordenes, el 31% (10) de los encuestados opinan que es
bajo, un considerable 47% (15) sefialan que es “medio”, mientras el 22% (7) senala
que es alto. Dichos resultados se deben a que los encuestados consideran que la
plataforma incorpora solo a un grupo de proveedores, que en su mayoria no cuentan
con el stock fisico que sefialan al momento de la cotizacion. Asimismo, la dimension
cotizar presenta resultados idénticos, puesto que el 28% (9) sefialan que es bajo, el
56% (18) infieren que es medio y solo el 16% (5) sefialan que es alto, debido a que el
valor de los bienes que se ofrecen en plataforma son definitivos, dejando a un lado la
posibilidad de poder incrementarlos a conveniencia del proveedor. A pesar que existe
precios bajos en la plataforma, los responsables de la cotizacidn consideran los precios
altos, generando disconformidades en el proveedor. Por otro lado, la dimension
restringir presenta resultados superiores, por cuanto solo el 38% (12) sefiala que es
bajo, el 16% (5) infiere que es regular y una mayor parte de los encuestados 47% (15)
lo consideran alto. Esto se debe a que los proveedores estan de acuerdo a que la
plataforma restringa la cotizacidbn maxima en 3 veces. Sin embargo, la dimension
adjudicacion, presentan resultados inferiores porque el 50% (16) sefiala que es bajo,
mientras el 41% (13), y un minimo 9% (3), sefialan que es alto. En lo que refiere la
recepcidn de orden es bajo un 25% (8), el 59% (19) infiere que es medio y el 16% (5)
sefala que es alto. Dichos resultados se deben a que en ocasiones las entidades publicas
emplean otros medios independientes a la plataforma para la recepcién de la orden de
compra, originando a que se presenten distorsiones y confusiones. Con respecto a la

dimension entrega del bien, el 22% (7), sefialan que es bajo, el 50% (16) opina que es
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medio y solo el 28% (9) manifiesta que es alto. Por lo que corresponde, la dimension
conformidad, el 63% (20) opina que es bajo, el 22% (7) sefiala que es medio y el 16%
(5) confirma que es alto. Los inconvenientes presentados con las &reas usuarias al
momento de generar la conformidad del bien, generaron los resultados sefialados. Y,
por ultimo, la dimension aplicacién de penalidad, es bajo un 56% (18), el 25% (8)
sefiala que es medio y el 19% (6) opina que es alto. Esto se debe a que las entidades
publicas, en pocas ocasiones aplican penalidades a los usuarios (proveedores),
beneficiando significativamente a los mismos. Dichos resultados presentan semejanza
con el estudio realizado por Prado (2017) el cual ha concluido que las contrataciones
por acuerdo marco incentivan la libre competencia dentro del mercado, puesto que
permite que las empresas participen como proveedores ofreciendo productos y
servicios a las instituciones estatales. Asimismo, en cuanto a las normativas y
reglamentos que regulan PERU COMPRAS, se ha podido contrastar que su
implementacion evita que los funcionarios y servidores publicos cometan actos de
corrupcion al momento de realizar las contrataciones por los productos o servicios
requeridos. De igual manera, se ha considerado necesario adoptar medidas que
promuevan la transparente contratacion de servicios publicos, contribuyendo asi con
la correcta utilizacion de los bienes y servicios del Estado de tal manera que
proporcione seguridad a los usuarios, es decir, a quienes consumen los bienes o utilizan
los servicios adquiridos. Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que
el nivel de eficiencia de las contrataciones por acuerdo marco en el PerQ es regular en
un 51%, puesto que la eficiencia en la administracion de los programas sistematicos y
seguimiento de los procesos genera que los usuarios se encuentren totalmente
satisfechos con la realizacién de las actividades dentro de las instituciones estatales y
evita que se presenten conflictos de intereses, puesto que dispone de herramientas
técnicas-normativas que evita que se presenten actos de corrupcion. Asimismo, es
similar a la investigacion de Layme (2017), quien concluyé que el 66% de los
encuestados sefialan que siempre se convierten en doélares los importes al tipo de
cambio vigente. Del mismo modo, el 53% afirma que siempre son elevados los
importes referenciales del catalogo electronico de Pert Compras. Asi también, se pudo
reconocer que el 52% de los usuarios afirman que son pocas las ocasiones en las que
los funcionarios publicos cumplen con entregar los bienes y prestar los servicios de

manera oportuna, al igual que el 55% indica que tampoco se entregan con las
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caracteristicas solicitadas y con una calidad 6ptima. Y para culminar, se puede sostener
que el 34% de los usuarios afirman que son frecuentes los casos en los que los
mercados de ofertantes se encuentran monopolizados por el catélogo electronico del
acuerdo marco. Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que la
incidencia entre las variables es significativa en un 63%, por cuanto la correlacion de
Pearson fue 0,262 cuya significancia fue 0.01, permitiendo asi aceptar la hipotesis
alterna en la cual se afirma que una variable incide sobre la otra de manera
significativa. De igual manera es semejante al estudio efectuado por Delgado (2017),
el mismo que ha llegado a concluir que las actividades de planeacién se realizan de
manera regular en un 52%, mientras que las actividades de organizacion se realizan de
manera regular en un 53%, por otra parte, las actividades de direccion es regular en un
50%, y para culminar las funciones de control son realizadas de manera regular en un
53%. Por otra parte, el 58% de los encuestados ha considerado que es sumamente
importante controlar los procedimientos para las contrataciones publicas, en donde
ademas es importante tener en cuenta lo planificado por el OCI, de acuerdo con ello,
se evidencia que el 50% aplican el sistema de control interno al momento de ejecutar
los procedimientos para contratar un bien o servicio publico. De igual manera, se pudo
evidenciar que un 54% de las denuncias presentadas se efectuaron por el inadecuado

seguimiento de los procedimientos de control en las contrataciones publicas.

En cuanto al grado de satisfaccion en usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial
Alto Mayo, Moyobamba, 2019, se elaboré una ficha de encuesta constituida por 9
items el cual fue aplicado a 32 proveedores conforme al Acuerdo Marco, teniendo
como resultados generales que solo un 13% (4) presentan un bajo nivel de satisfaccion,
sin embargo, un considerable 66% (21) fue “medio”, y solo el 22% (7) fue “alto”, los
resultados obtenidos se debe a que los usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial
Alto Mayo, Moyobamba, presentaron quejas, debido a que se ha elegido y decidido
comprar a aquellos que no son de la zona o que tienen incluso montos mayores en la
oferta del producto; que si bien pueden estar enmarcados en la legalidad, no siempre
responden a factores éticos en la gestion publica. Igualmente, en cuanto al grado de
satisfaccion en usuarios, en cuanto a las dimensiones, los resultados fueron que, en lo
referente a la oportunidad de negocios, el 6% (2) de los usuarios sefialan que es bajo,

el 38% (12) lo consideran medio y el 56% (18), manifiestan que es alto, esto se debe
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porque los usuarios consideran que la plataforma es una modalidad que les permite
extender la comercializacion de sus productos. Sin embargo, existen ciertas acciones
que limitan el incremento del volumen de sus ganancias. En cuanto a la dimension
actualizacion de estado, el 19% (6) sefialan que es bajo, el 16% (5) manifiesta que es
medio y el 66% (21) considera que es alto. Dichos resultados se deben, porque los
usuarios estadn satisfechos de las actualizaciones del estado y la generacion de
aceptacion de las 6rdenes de compra. Con respecto a los tramites de pago el 25% (8)
opina que es bajo, el 63% (20) sefala que es medio y el 13% (4) considera que es alto.
Los usuarios dan a conocer que existen ciertos inconvenientes en la generacion del
cumplimiento de los tramites de pagos, retrasando la conformidad de la
comercializacion. Tal informacion obtenida es similar a lo presentado por Braga
(2018), en donde ha concluido que el efecto de Chile compras es positivo puesto que
asegura que la seleccion de los proveedores se realice de manera transparente, la
utilizacion de los recursos sea eficiente y garantizan que los usuarios se encuentren
satisfechos, por lo que ademas se reconoce que el 46% de los usuarios sefialan que
genera un ahorro leve, por otra parte, se percibe que la necesidad de la seleccion de los
proveedores debe efectuarse teniendo en cuenta la muestra significativa que en donde
se consideren las principales caracteristicas de las entidades publicas. De igual manera,
se pudo conocer que las fases del procedimiento de compra implican planificar las
adquisiciones y existencias, el cual consiste en reconocer las cantidades de los
productos que requiere una entidad y determinar el momento en el que lo requiera
considerando también los precios y calidad de los mismos; definir las necesidades, el
cual consiste en identificar las necesidades de los usuarios buscando establecer las
principales cualidades de los bienes o servicios, y determinar las condiciones;
seleccionar los mecanismos de compra, en esta fase las unidades encargadas del
aprovisionamiento de los recursos seran de tal manera que se pueda determinar si se
deber utilizar los convenios marco o si los bienes o servicios estan siendo cotizados
correctamente; llamar y recepcionar las ofertas, el cual inicia en el momento en el que
se informa sobre los oferentes que existen dentro del mercado hasta recepcionar las
ofertas; evaluar las ofertas, el cual consiste en analizar las ofertas recibidas para poder
fijar si estan conforme a las referencias dadas para que asi se pueda determinar si la
opcidn que se elegird sera mas conveniente; adjudicar y formalizar las compras, en

este fase se deberéa elegir al proveedor idoneo para que posteriormente se realicen los
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trdmites y acciones que permitan formalizar la solicitud de compra de un bien o un
servicio; y por ltimo, ejecutar y gestionar el contrato, en donde se debera entregar los
bienes o servicios requeridos con la finalidad de hacer frente a la cantidad demandada
por los funcionarios y realizar los pagos correspondientes por los mismos. De igual
manera, es similar al estudio presentado por Rocca, L. (2016), en el cual se ha
concluido que, en cuanto a la periodicidad, se ha podido evidencia que el 36% de los
usuarios utilizan los servicios es una vez al mes, de igual manera, el 46% sefiala que
los servicios recibidos son buenos, mientras que el 32% considera que los servicios
son regulares. Por otra parte, en cuanto a los equipos empleados, el 32% de los usuarios
tienen como expectativas que sean regulares, mientras que en al momento de
emplearlos, se pudo conocer que el 38% de los equipos fueron regulares en un 38% y
casi obsoletos en un 44%, quedando demostrado asi una diferencia de -0.2 entre lo
requerido y lo percibido. Con respecto a las instalaciones fisicas, el 24% de los
usuarios tienen como expectativa que sean agradables, des agradables y atractivas,
mientras que, al momento de percibirlos, el 46% los califica como agradables,
quedando demostrado asi una diferencia de -0.4 entre lo requerido y lo percibido. De
igual manera, conforme al aspecto fisico de los servidores y funcionarios, el 34%
indica que su apariencia debera ser pulcra, mientras que, al momento de ser atendidos,
el 40% pudo comprobar que su apariencia es correcta, quedando demostrado asi una
diferencia de 0.3 entre lo requerido y lo percibido, pues lo percibido ha superado las
expectativas de los usuarios. Por otra parte, referente a la efectividad de los servicios
publicos, el 32% precisa que los usuarios tienen como expectativas que se las
actividades se realicen adecuadamente, mientras que, al momento de percibirlos, el
38% considera que son pocas veces en las que los funcionarios se equivocaron al
momento de realizar sus actividades y que ademas estas son ejecutadas oportunamente.
Por todo lo mencionado anteriormente, se pudo deducir que, en aspectos generales, los
usuarios se encuentran totalmente satisfechos en un 46% y poco satisfechos en un 34%,
por cuanto la mayor parte sefiala que se encuentra satisfecho con los productos que
recibe; no obstante, debera aplicar medidas de mejora para asegurar que todo se realice
de manera Optima. Finalmente, se expone el estudio realizado por Galvez (2016), el
mismo que pudo llegar a concluir que la calidad de los bienes y servicios publicos se
encuentran en un nivel bajo en un 48%, lo cual evita que los consumidores se

encuentren totalmente satisfechos, por cuanto el nivel alcanzado fue regular en un
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65%, puesto que en muchas ocasiones se ha podido percibir las constantes
reclamaciones que emitian los consumidores. Y, ademas con el estudio presentado por
Carbajal, J. (2018), en donde se pudo concluir que el 72% de los colaboradores
determinan que casi siempre el nivel de satisfaccion de los consumidores que compran
los bienes es alto, pues los procedimientos se realizan correctamente, por otra parte, el
56% de los colaboradores sefialan que los importes asignados por los bienes y servicios
presentados en el acuerdo marco son econdmicos, y el 52% afirman que siempre son
confiables. Del mismo modo, el 56% de los colaboradores indican que los
procedimientos para comprar los bienes y servicios son seguidos de manera sencilla y
facil. Por su parte, en cuanto al area logistica de la entidad, el 48% de los colaboradores
afirman que casi siempre las actividades para el procesa miento de los pedidos se
realizan de manera adecuada. En cuanto a la prestacion de los servicios, el 52% de los
colaboradores mencionan que siempre se distribuyen los bienes y servicios de manera

eficiente y los documentos correspondientes.

Finalmente, respecto al objetivo general, se pudo conocer que la relacion entre la
gestion de contrataciones por acuerdo marco y la satisfaccion en usuarios de Peru
Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019, para ello se procedio
a, en primer lugar , emplear la prueba de normalidad, con el fin de determinar la
correlacién de Pearson, el cual present6 un valor de 0.715; se ha podido demostrar que
los datos respectivos a las variables estudiadas presentan una distribucion normal
(Sig=000>0.05) debido a que la Sig. fue 0.162 para la variable “Gestion de
contrataciones por acuerdo marco” y 0.324 para la variable “Satisfaccion en usuarios”
respectivamente. Asimismo, se demostrd que las variables objeto de estudio se
relacionan significativamente (Gestion de contrataciones por Acuerdo Marco y
Satisfaccion de usuario), debido a que se obtuvo un valor de 0.511 para el “R
Cuadrado”, quedando demostrado asi que la Gestion de contrataciones por Acuerdo
Marco influye un 51% en la satisfaccion del usuario. De igual manera, se reconoce que
la relacién de una variable con otra es positiva, lo cual significa que el incremento del
valor de la variable Gestion de contrataciones por Acuerdo Marco, la satisfaccion del
usuario incrementa su valor. Dichos resultados presentaron semejanza con la
investigacion realizada por Braga (2018), en donde se concluy6 que las variables se

relacionan de manera significativa en un 56%, por cuanto la correlacion de Pearson
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fue 0.876, cuya significancia alcanzdé un valor de 0.003, permitiendo refutar la
hipotesis nula en la cual se niega que el efecto de una variable sobre otra sea
significativo, puesto que las contrataciones publicas por medio de Chile compras
permite incrementar el nivel de satisfaccion por parte de los usuarios. De la misma
manera, se tiene la investigacion realizada por Galvez, (2016), quien concluyd que una
variable incide sobre otra significativamente en un 54%, por cuanto un nivel de calidad
Optimo de los servicios publicos incrementa la satisfaccion de los consumidores, en
donde la correlacion de Spearman fue 0,272, lo cual ha permitido aceptar la hip6tesis
alterna que afirma lo mencionado con anterioridad. Asimismo, Carbajal, J. (2018) ha
concluido que las variables inciden de manera significativa en un 73%, por cuanto la
Correlacion alcanzada fue 0.351, cuyo nivel de significancia fue 0.040, por lo que se
procedio a refutar la hipotesis nula que sostiene que la incidencia de una variable sobre
otra es directa y significativa, debido a que el acuerdo marco permite optimizar el
funcionamiento del area logistica de la entidad. Asi tambien, es similar al estudio
presentado por Delgado (2017), el cual llegd a concluir que el efecto de las variables
es significativo en un 66%, por cuanto se determiné una correlacion de 0,169 con un
nivel de significancia inferior a 0.05, por lo que se acepto la hipotesis alterna en donde
afirman que el efecto de las variables es significativo. Ademas, Lopez (2017), llego a
concluir que la incidencia de una variable sobre otra es directa y significativa en un
59%, puesto que la C o r relacion de S pe a r m a n obtenida fue 0,336 con una
significancia de 0,286, por lo que se debera aceptar la hipotesis alterna, la misma que
sefiala que la incidencia de una variable sobre otra es significativa. Y, por altimo,
guarda semejanza con la investigacion efectuada por Dominguez y Durand (2015),
quienes concluyeron que la incidencia de una variable sobre otra es directa en un 67%,
por cuanto las deficiencias presentadas impactan de manera negativa en los contratos
de bienes y servicios, pues la optimizacion de las contrataciones publicas es uno de los

principales metas para el periodo 2021.
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V. CONCLUSIONES

Conforme a los resultados alcanzados, se concluye:

5.1.

5.2.

5.3.

El nivel de gestion de contrataciones por Acuerdo Marco en el Proyecto Especial
Alto Mayo, Moyobamba, es medio un 53%, por cuanto las directivas dispuestas
en esta modalidad (contrataciones por acuerdo marco), se estan cumpliendo por
las entidades que emplean la herramienta. Sin embargo, existen ciertas
irregularidades que se presentan, entre ellos el valor de los bienes que se ofrecen
en plataforma que son definitivos, dejando a un lado la posibilidad de

incrementarlos a conveniencia del proveedor.

El grado de satisfaccion en usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial Alto
Mayo, Moyobamba, es medio un 66%, por cuanto los proveedores perciben que
en ocasion fueron elegidos para la adquisicion de un bien, sin embargo, la
entidad ha decidido comprar a aquellos que no son de la zona por cuanto los
proveedores de otras zonas llamémoslo proveedores mayoristas son los que se
benefician con las adjudicaciones, dando pocas oportunidades de negocios y
menos variacion del volumen de sus ventas. Sin embargo, consideran que es una

modalidad que les permite extender la comercializacion de sus productos.

Se ha podido determinar la relacion entre la gestion de contrataciones por
Acuerdo Marco y la satisfaccion en usuarios de Perd Compras del Proyecto
Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019, para ello se procedio a emplear la
prueba de normalidad, con el fin de determinar la Correlacion, el cual presentd
un valor de 0.715; se ha podido demostrar que los datos respectivos a las
variables estudiadas presentan una distribucién normal (Sig=000>0.05) debido
a que la Sig. fue 0.162 para la variable “Gestion de contrataciones por Acuerdo
Marco” y 0.324 para la variable “Satisfaccion en usuarios” respectivamente.
Asimismo, se demostrd que las variables objeto de estudio se relacionan
significativamente, debido a que se obtuvo un valor de 0.511 para el “R
Cuadrado”, quedando demostrado asi que la Gestion de contrataciones por
Acuerdo Marco influye un 51% en la satisfaccion del usuario, lo cual significa
que el incremento del valor de la variable Gestion de contrataciones por Acuerdo

Marco, la satisfaccién del usuario incrementa su valor.
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VI.

RECOMENDACIONES

Con las conclusiones alcanzadas se recomienda:

6.1.

6.2.

6.3.

A los responsables de la herramienta o plataforma, mejorar la operatividad del
mismo, dando la oportunidad a los proveedores de incrementar los precios del
producto a conveniencia propia. Asimismo, se recomienda a los colaboradores
capacitarse constantemente en relacion a los procedimientos que implica la
gestion de contrataciones para reducir los errores presentados durante la

ejecucion.

A los colaboradores del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, considerar
a los proveedores de la zona que presentan precios inferiores, con la finalidad de
brindarle oportunidad y el incremento de sus ventas y por ende la extension en

la comercializacion de sus productos.

A fin de mantener un grado de satisfaccion elevado en los usuarios de la
plataforma Perd Compras, es importante que cumplan con los requisitos que
sugiere la contratacion por acuerdo Marco, por otro lado, se pide a los
responsables de las cotizaciones del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba,
establecer prudentemente al proveedor durante la cotizacion de los productos,

dando oportunidad a los proveedores de la region.
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Titulo: “Gestion de Contrataciones por Acuerdo Marco y satisfaccion en usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019”.

Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipétesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hindtesis aeneral
¢Qué relacién existe entre la Gestion de | Determinar la relacion entre la Gestion de Hi'pExiste?elacién directa v sianificativa entre la Gestion de
Contrataciones por Acuerdo Marco y la | Contrataciones por Acuerdo Marco y la y . ysig . .,
- g . , . g, . , Contrataciones por Acuerdo Marco y la satisfaccion en
satisfaccion en usuarios de Peri Compras del | satisfaccion en usuarios de Peri Compras del usuarios de Perti Compras del Provecto Especial Alto Mavo
Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, | Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, P Y P Yo,
20192 2019. Moyobamba, 2019.
- i - Hipétesis especificas 1
Problemas especificos: Objetivos especificos " - i .
¢Cual es el nivel de gestion de contrataciones | Conocer el nivel de gestion de contrataciones HL: El nivel de gestlor) de contrataciones por Acuerdo Marco
. - en el Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019, es
por Acuerdo Marco en el Proyecto especial | por Acuerdo Marco en el Proyecto Especial medio
Alto Mayo, en el afio 2019? Alto Mayo, Moyobamba, 2019. '
¢Cudl es el grado de satisfaccién en usuarios | Evaluar el grado de satisfaccion en usuarios Eép?gtf Slrzgzpde(eclsgngiécién en usuarios de Pert Comoras del
de Pert Compras del Proyecto Especial Alto | de Peri Compras del Proyecto Especial Alto =19 ial Al bamba. 2019 P di Técnica
bamba. 20197 Mavo. Movobamba. 2019 Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019, es medio.
Mayo, Moyobamba, / yo, iy ) . Encuesta
Disefio de investigacion Poblacion y muestra Variables y dimensiones
Instrumentos

No experimental —
Correlacional

1’1‘1/
Donde \
M = Muestra
01 = Gestién de contrataciones por Acuerdo
Marco
0O, = Satisfaccion de usuario
r =Relacion

O —» +—0

N

Poblacion

Fue constituida por 32 proveedores del
Acuerdo Marco, segln los reportes del Area
de contrataciones del Proyecto Especial Alto
Mayo.

Muestra

Fue constituida por la totalidad de Ila
poblacion, es decir, por los proveedores de
Acuerdo Marco que suman un total de 32, por
tanto, no fue necesario aplicar formula de
calculo para su determinacion, asi como
también no se tuvo elementos de inclusion o
exclusién.

Variables Dimensiones
Notificacion a través de la plataforma de Per( compras
— Opcio6n (Proformas y Ordenes)
B Cotizar
Gestion de Restringir

Contrataciones Adjudicacion

por Acuerdo Recepcion de Orden

Marco Entrega de bien

Conformidad

Aplicacion de Penalidad

Oportunidad de negocio

Satisfaccion de [~ Actualizacion de estado

usuario Tramite de pago

Cuestionario
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Instrumento de recoleccién de datos

ESCUELA DE POSGRADO

Cuestionario de evaluacion de Gestion de contratacion por Acuerdo Marco

Ficha de Encuesta N° Ficha:

Gestion de Contrataciones por Acuerdo Marco y satisfaccion en usuarios de Perd Compras del
Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019”".
Variable: Gestién de Contrataciones por Acuerdo Marco

Nombre del encuestador:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado trabajador (a), estamos interesados en conocer su opinidon sobre la Gestion de
Contrataciones por acuerdo marco y satisfaccion en usuarios de Perd Compras del Proyecto Especial
Alto Mayo, Moyobamba, 2019.

Se solicita calificar (marcar con una “X”) cada item o pregunta, donde: 1 Totalmente en desacuerdo,
2 En desacuerdo, 3 Indiferente, 4 De acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.

Gestion de contrataciones por Acuerdo Marco Escala

DIMENSION: Notificacion a través de la plataforma de Peru
g 1123|415
compras — Opcion (Proformas y Ordenes)

1. Con frecuencia soy invitado a cotizar por la plataforma de Per(
Compras por acuerdo marco.

2. Suelo mantener un stock virtual para ser considerado en la
plataforma de Per compras por acuerdo marco a pesar de no
contar en ese momento con un stock fisico.

3. Considero adecuado que la plataforma de Perd compras por
acuerdo marco incorpore a un solo grupo de proveedores a
mayoristas y minoristas.

DIMENSION: Cotizar

4. Suelo mantener precios altos en el sistema de la plataforma de
Per(l compras por acuerdo marco a comparacion de los precios
en el mercado.

5. Con frecuencia mi stock virtual corresponde a mi stock fisico.

6. Me afecta que la plataforma de Pert compras por acuerdo marco
haya establecido plazos minimos en el procedimiento de envio
de cotizacion por parte de la entidad.

7. Con frecuencia reviso mi bandeja de notificacion para
cotizacion en la plataforma de Per(i compras por acuerdo marco.

8. Con frecuencia el sistema de la plataforma de Perl compras por
acuerdo marco, selecciona mis precios para la cotizacion.

9. Con frecuencia actualizo mi stock virtual y mis precios en la
plataforma de Per( compras por acuerdo marco.

10. Considero que los costos de envio limitan mi participacion en
Per(l compras por acuerdo marco.

11. Estoy de acuerdo con que la plataforma de Perdl compras no
habilité la opcién de incrementar los precios.

12. Estoy de acuerdo con que la plataforma de Perd compras solo
habilité la opcion de bajar precios.




13. Estoy de acuerdo con que la plataforma de Peri compras por
acuerdo marco establezca un precio definitivo, que al momento
de cotizar no se pueda modificar.

14. Considero que se debe habilitar la opcion de actualizar los
precios en la plataforma de Per compras por acuerdo marco,
debido al incremento de los costos de los productos a cotizar.

DIMENSION: Restringir

15. Estoy de acuerdo en que la plataforma de Perd compras por
acuerdo marco, restringa la cotizacion hasta un maximo de 3
Veces.

16. Incremento mi costo de envio en el procedimiento de cotizacion
en la plataforma de Perll compras por acuerdo marco, para no
restringir una invitacion y permanecer en el sistema.

DIMENSION: Adjudicacion

17.Con frecuencia soy proveedor adjudicado en la plataforma de
Peru compras por acuerdo marco.

18.Con frecuencia, cuando soy proveedor adjudicado en la
plataforma de Peri compras por acuerdo marco, los precios de
los productos se incrementan.

19. Con frecuencia me quedo sin stock en fisico al momento que
me notifican como proveedor adjudicado en la plataforma de
Peru compras por acuerdo marco.

20.Con frecuencia he sido adjudicado a pesar de haber
incrementado mis costos de envio en la plataforma de Per(
compras por acuerdo marco.

DIMENSION: Recepcion de orden

21. Suelo utilizar los dias de recepcion del sistema de la plataforma
de Per compras por acuerdo marco, para ganar tiempo en los
plazos de entrega.

22.Con frecuencia las entidades publicas se comunican por otro
medio distinto a la plataforma de Per( compras por acuerdo
marco, para la recepcion de la orden de compra.

23.Estoy de acuerdo en que la plataforma de PerG compras por
acuerdo marco, permita rechazar la orden de compra hasta un
maximo de 3 veces.

DIMENSION: Entrega del bien

24. Suelo entregar los bienes en los plazos propuestos en el sistema
de la plataforma de Per(i compras por acuerdo marco.

25.Tengo ciertos inconvenientes al momento de la entrega de
bienes adjudicados en la plataforma de Peri compras por
acuerdo marco, en el area de almacén de las entidades publicas.

DIMENSION: Conformidad

26. Tengo inconvenientes con las areas usuarias al momento que
van a generar la conformidad del bien.

27.Con frecuencia las areas usuarias levantan observaciones con
respecto a los bienes entregados, compras a través por la
plataforma de Per(i compras por acuerdo marco.

DIMENSION: Aplicacion de penalidad

28. Con frecuencia las entidades me aplican penalidad con respecto
a las compras generadas a través de la plataforma de Per(
compras por acuerdo marco.

29.Con frecuencia incurro en penalidad, por motivos que al ser
adjudicado no tengo el producto en mi stock fisico.
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i\"r ESCUELA DE POSGRADO

Cuestionario de evaluacién de Satisfaccion del usuario

Ficha de Encuesta N° Ficha:

Gestion de Contrataciones por Acuerdo Marco y satisfaccion en usuarios de Perd Compras del Proyecto
Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019”.
Variable: Satisfaccion en usuarios

Fecha: | Hora de Inicio: | Hora Final:

Estimado proveedor, estamos interesados en conocer su opinion la Gestion de Contrataciones por
acuerdo marco y satisfaccion en usuarios de Peri Compras del Proyecto Especial Alto Mayo,
Moyobamba, 2019.

Se solicita calificar (marcar con una “X”) cada item o pregunta, donde: 1 Totalmente insatisfecho, 2
Insatisfecho, 3 Indiferente, 4. Satisfecho y 5. Totalmente satisfecho.

Satisfaccion en usuarios Escala

DIMENSION: Oportunidad de negocio 1 |12 |3 4 5

1. ¢Qué nivel de satisfaccion le genera el manejo de la plataforma
Per( compras por acuerdo marco?

2. ¢Cuadl es su nivel de satisfaccion respecto a las oportunidades de
negocio que le brinda la plataforma de Perdl compras por acuerdo
marco?

3. ¢Qué nivel de satisfaccién le genera la variacion en el volumen de
sus ventas desde su incorporacion como proveedor en el sistema
de Per( compras por acuerdo marco?

DIMENSION: Actualizacién de estado

4. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la actualizacion del
estado de las 6rdenes de compra publicadas en la plataforma de
Per( compras por acuerdo marco?

5. ¢Qué nivel de satisfaccién le genera la aceptacion de las ordenes
de compras generadas a través de la plataforma de Peri Compras
por acuerdo marco?

6. ¢Qué nivel de satisfaccion le genera el rechazo de las 6rdenes de
compra generadas a través de la plataforma de Perd Compras por
acuerdo marco?

7. ¢Qué nivel de satisfaccion le genera el acceso a la variacion de sus
precios ofertados en la plataforma de Perl compras por acuerdo
marco?

DIMENSION: Tramite de pago

8. ¢Cual es el nivel de satisfaccion que le genera el cumplimiento del
tramite de pago con respecto a los plazos establecidos?

9. (Qué nivel de satisfaccion le genera respecto a los plazos minimos
establecido para la entrega del bien requerido, en la etapa de
cotizacion?
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Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Mg. Ivo Martin Encomenderos Bacallan

Institucién donde labora : Universidad César Vallejo

Especialidad : Docente de Investigacién

Instrumento de evaluacién : Ficha de anélisis documental para la Gestién de Contrataciones
Autor (s) del instrumento (s) 5 Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de ?<
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Gestion de Contrataciones en )(
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: Gestion de 7(\
Contrataciones.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicién
operacional y conceptual respecto a la variable: Gestion de

CLARIDAD

ORGANIZACION ; : ; :
Contrataciones de manera que permiten hacer inferencias en funcién a
las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los m.ams del‘mstru'mento s.on.suﬁmentes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y

responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada

2 e

COHERENCIA : : : 5
dimensién de la variable: Gestién de Contrataciones
E La relaci i i
METODOLOGIA a re a}cmn ent're la .técn.xlca y el mstrumento'p_ropue'stos res.p’onden al
propésito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacion.
o - :
PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

48

-«
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTQ ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Tarapoto, 10 de mayo de 2019
PROMEDIO DE VALORACION: e

‘oo it

: ECONOMISTA
Reg. 0134 - CELAM
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Mg. Ivo Martin Encomenderos Bacallan
Institucion donde labora : Universidad César Vallejo

Especialidad : Docente de Investigacion

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccion del Usuario
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Los items estin redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la

OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Satisfaccion del Usuario en todas 7{
<

sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable: Satisfaccién del
Usuario

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable: Satisfaccién del Usuario 7(\
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las hipétesis,

problema y objetivos de la investigacién.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. 7Q
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la 7(\
investigacion.
Los ftems del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
COUEREIRIA dimension de la variable: Satisfaccién del Usuario \f\\
METODOLOGIA La rela-m(m ent.re la .tecn-l’ca y el msmnnento'p_ropue_stos res.ponden al X\
proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico € innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del R

instrumento.

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando sc tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Tarapoto, 10 de mayo de 2019
PROMEDIO DE VALORACION:

. Excomendsres Bancalin
ECONOMISTA
Reg. 0134 - CELAM
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s)

Mg. Segundo Victor Leén Ramirez.
Municipalidad Provincial de Rioja.

Especialista en Contrataciones; docente en la Universidad Cesar Vallejo.
Ficha de anlisis documental para la Gestién de Contrataciones.

Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez.

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

CLARIDAD

D
Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

OBIJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacién objetiva sobre la variable: Gestién de Contrataciones en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,
tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: Gestién de
Contrataciones.

ORGANIZACION

Los ftems del instrumento reflejan organicidad 16gica entre la definicién
operacional y conceptual respecto a la variable: Gestién de
Contrataciones de manera que permiten hacer inferencias en funcién a
las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio,

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimension de la variable: Gestion de Contrataciones

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

(Nota: Tener en cuenta q

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

: WctoruMR:nku
Espacialista en Contrataciones
s CLAD - N° 07109

de 41 “Ecclente”; sin

Tarapoto, 10 de mayo de 2019
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s)

Mg. Segundo Victor Leén Ramirez.
Municipalidad Provincial de Rioja.

Especialista en Contrataciones; docente en la Universidad Cesar Vallejo.

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario
Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

CLARIDAD

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)
3 :é:ﬁ:fﬂ DOR ;
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales

EXCELENTE (5)

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacidn objetiva sobre la variable: Satisfaccién del Usuario en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con ¢l conocimiento cientifico,
tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: Satisfaccién del
Usuario

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iogica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable: Satisfaccién del Usuario
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipdtesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motive de la
investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada
dimensidn de la variable: Satisfaccion del Usuario

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propucstos responden al
propdsito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
q puntaj

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENT;0 ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

Mg. Segundo Victor Le6n Ramirez
Espaciafista en Contrataciones
CLAD -N* 07109

4%

Tarapoto, 10 de mayo de 2019
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Mg. Beslinder Guerrero Santa Cruz

Institucion donde labora 5 Gobierno Regional San Martin

Especialidad % Especialista en Contrataciones

Instrumento de evaluacién ¢ Ficha de analisis documental para la Gestion de Contrataciones
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

os f{tems estan redactados con lenguaj
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Gestion de Contrataciones en )( I
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

CLARIDAD

X

El instrumento demuestra vigencia acorde con ¢l conocimiento cientifico,
ACTUALIDAD tecnolégico, innovacién y legal inherente a la variable: Gestion de )(
Contrataciones.

Los {tems del instrumento reflejan organicidad 1dgica entre la definicion
operacional y conceptual reéspecto a la variable: Gestion de y

R ACIO . : 5 5
R amunacil Contrataciones de manera que permiten hacer inferencias en funcion a
las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCTA Los ftfems de].instm.mento son .suﬁcientes en cantidad y calidad acorde con )(
la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y

INTENCIONALIDAD : :
S responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.

X

La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,

CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de cada

CORERRL A dimension de la variable: Gestion de Contrataciones Y

METODOLOGIA La rc?le?cién ent're la ‘técn.jf:a y el instrumento'p'ropuc.stos res.;fonden al \(
propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA F_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del )<
instrumento

= : SR
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

xcelente”; sin

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Tarapoto, 10 de mayo de 2019
PROMEDIO DE VALORACION:
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Mg. Beslinder Guerrero Santa Cruz
Institucion donde labora 5 Gobierno Regional San Martin
Especialidad 7 Especialista en Contrataciones
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccion del Usuario
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4

EXCELENTE (5

Los fitems estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales

CLARIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Satisfaccion del Usuario en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento cientifico,

x| xIxXN

ACTUALIDAD tecnoldgico, innovacién y legal inherente a la variable: Satisfaccién del
Usuario 3
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la definicion
ORGANIZACION operacional y conceptgal respecto. ala var.iable: Satistta'ccién del psluar'io )(
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,

problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde con
la variable, dimensiones e indicadores.

SUFICIENCIA

o

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion y
responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del instrumento, ¥
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X
investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de cada

INTENCIONALIDAD

32

COFERENCD: dimension de la variable: Satisfaccién del Usuario )<
METODOLOGIA La rejle?cio'n ent‘re la 'técn.if:a y el instrumento’ p'ropue.stos res.p’onden al . )(
proposito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA Fa redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del )(
nstrumento.

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Tarapoto, 10 de mayo de 2019
PROMEDIO DE VALORACION:
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Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

PROYECTO ESPECIAL ALTO MAYO

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE, JEFE DE LA OFICINA DE ADMINISTRACION DEL
PROYECTO ESPECIAL ALTO MAYO, DISTRITO Y PROVINCIA MOYOBAMBA,
DEPARTAMENTO DE SAN MARTIN:

Hace constar:

Que, la Sra. LILIA MERCEDES ARCE RAMIREZ, identilicada con D.N.IL.
N° 46624638, estudiante de 1a Maestria en Gestién Pablica de la Universidad Cesar Vallejo - Filial
Tarapoto, realizé la investigacion de su tesis titulada: “Gestién de Contrataciones por Acuerdo
Marco y satisfaccién en usuarios de Perd Compras del Proyecto Especial Alto Mayo,
Moyobamba, 2019%, cl cual fue desarrollado en el presente ailo con la debida autorizacion de la

institucion a la cual represento.

Sc expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines

que cstime pertinente.

Moyobamba, 13 de mayo del 2019.

O URQUIA CHAVEZ

Administrador

Proyecto Especial Alto Mayo Calle La Marginal N°233. Scctor Uchuglla ] www.pean.gob.pe
RALC. N2 20172237127 Moyobamba / San Martin / Per( (042) 562522
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Autorizacion de publicacion de tesis al repositorio

EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTO}RIZACI(’)N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres:
Arce Ramirez Lilia Mercedes

D.N.I. : 46624638

Domicilio : Jr. Andalucia N° 280, Moyobamba, San Martin
Teléfono : Bijo 7 sssevsees Moévil: 950097598
E-mail : meliraar@ gmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
El Tesis de Posgrado
Hl Maestria [ Doctorado
Grado : Maestra
Mencién Gestion Publica

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Arce Ramirez Lilia Mercedes

Titulo de la tesis:
“Gestion de contrataciones por acuerdo marco y satisfaccion en usuarios de

Peru Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019”

Afo de publicacién 2020
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. -
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. /3

Firma : P ! Fecha : 10 febrero de 2020



Acta de aprobacion de originalidad

1]} ESCUELA DE POSGRADO

.__;E i

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Mg. Ivo Martin Encomenderos Bancallan, he revisado la tesis del(la) estudiante
Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez, titulada “Gestién de contrataciones por acuerdo

marco y satisfaccion en usuarios de Peru Compras del Proyecto Especial Alto Mayo,
Moyobamba, 2019"; constato que la misma tiene un indice de similitud de 6%
verificable en el reporte de originalidad del programa TURNITIN.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Tarapoto, 08 de febrero de 2020

Mg. Ivo Mart
Escuela
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Informe de originalidad

€ Feedback Studio - Google Chrome
#§ evitumitin.com/app/cartafes/?s=38u=1050948850810=12509295288lang=es

Q,- feedback studioLILIA MERCEDES ARCE RAMIREZ  Gestion de contrataciones por acuerdo marco y satisf..
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

a
[ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

“Gestion de contrataciones por acuerdo marco ¥ satisfaccion en usuarios de Peri

Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyohamba, 201%”

2]
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE MAESTRA
EN GESTION PUBLICA

AUTORA:

— Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez

Pagina: 1 de 46 Numero de palabras: 15245 Text-only Report Turnitin Classic
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‘I Eniregado a Universida.. 3 0 >

2 repositorio.uc

v.edu.pe 2% >

3 Entregadoa Universida.. ¢ 9 >

4 wwwalcaldiapalemog.. <1 9 >
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Aprobacién final del trabajo de investigacion

iw UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO DE LA JEFA DE LA UNIDAD DE
POSGRADO

Dra. ROSA MABEL CONTRERAS JULIAN

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Br. Lilia Mercedes Arce Ramirez

INFORME TIiTULADO:
Gestion de contrataciones por acuerdo marco y satisfaceién en usuarios

de Perti Compras del Proyecto Especial Alto Mayo, Moyobamba, 2019

PARA OBTENER EL GRADO DE:
Maestra en Gestion Publica

SUSTENTADO EN FECHA: 10 de agosto de 2019
NOTA O MENCION: Aprobar por unanimidad

65



	Dedicatoria
	Agradecimiento
	Declaratoria de autenticidad
	Índice
	Índice de tablas
	Índice de figuras
	RESUMEN
	ABSTRACT
	I. INTRODUCCIÓN
	II. MÉTODO
	2.1. Tipo y diseño de investigación
	2.2. Operacionalización de variables
	2.3. Población, muestra y muestreo
	2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad
	2.5. Procedimiento
	2.6. Método de análisis de datos
	2.7. Aspectos éticos

	III. RESULTADOS
	IV. DISCUSIÓN
	V. CONCLUSIONES
	VI. RECOMENDACIONES
	REFERENCIAS
	ANEXOS
	Matriz de consistencia
	Instrumento de recolección de datos
	Validación de instrumentos
	Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación
	Autorización de publicación de tesis al repositorio
	Acta de aprobación de originalidad
	Informe de originalidad
	Aprobación final del trabajo de investigación



