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Resumen

El estudio presentd como objetivo determinar la relacion entre las contrataciones
electronicas y la satisfaccion del usuario en los gobiernos locales de la region San
Martin - 2021, trabajo asi con un estudio de tipo basica, por cuanto la informacion
fue evaluada por bases teéricas ya existentes con un disefio no experimental,
correlacional, transversal, estuvo conformada por una muestra total de la poblacion,
es decir 30 especialistas en contrataciones de los gobiernos locales de la region
San Martin, fue necesario asi aplicar el cuestionario, donde se obtuvo como
resultados que las contrataciones electronicas percibidas por los gobiernos locales
fueron regulares en 56.7 %, con una tendencia a ser alto 43.3 % y no se registré en
ninguno de los participantes como bajo, asi mismo el nivel de satisfaccion del
usuario tuvo una calificacion media (50 %) con tendencia a alto (46.7 %), de esta
forma se llegé a concluir que existe relacion entre dos de las dimensiones
actuaciones preparatorias y ejecucién contractual con la satisfaccion del usuario,
los mismos gue son significativos (p<.001; rho>.75), finalmente existe relacion entre
las contrataciones electronicas y satisfaccion del usuario, siendo esta directa y

significativa (p<.001; rho=.743) demostrando asi la hipétesis de investigacion.

Palabras clave: contrataciones, gobierno electronico, satisfaccion del usuario,

municipalidades.
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Abstract

The study presented as an objective to determine the relationship between
electronic contracting and user satisfaction in the local governments of the San
Martin region -2021,it worked with a basic type study, because the information was
evaluated by existing theoretical bases with a non-experimental, correlational,
transversal design, it was made up of a total sample of the population, that is to say
30 specialists in hiring of the local governments of the San Martin region, it was thus
necessary to apply the questionnaire, where it was obtained as results that the
electronic contracting perceived by the local governments were regular in 56.7 %,
with a tendency to be efficient 43.3 % and was not registered in any of the
participants as deficient , likewise el level of user satisfaction had an indifferent
rating (50 %) with a tendency to satisfied (46.7 %), in this way it was concluded that
andxiste relationship between the dimensions preparatory actions and contractual
execution, the same ones that are significant (p<.001; rho>.75),finally there is a
relationship between electronic contracting and user satisfaction, being this direct

and significant (p<.001; rho =.743) thus demonstrating the research hypothesis.

Keywords: recruitment, e-government, user satisfaction, municipalities.
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I. INTRODUCCION

En el mundo el acceso a medios electronicos esta vigente en mas del 95% de la
poblacion mundial, este escenario ha conllevado a desarrollar diversos
mecanismos para la presentacion de medios de acceso por parte la poblacion a los
diversos elementos que el estado posee, mas aun en esta actual coyuntura que se
ha maximizado o promocionado los diversos canales o medios digitales para la
atencion de procesos, reclamos, solicitudes o beneficios, no obstante, al estar en
constante crecimiento y actualizacion puede presentar un problema de gestién que
se traduce en disgusto por parte los usuarios (Comision Europea, 2020). La
administracion electronica o el denominado Estado Electrénico, si bien ha
representado una oportunidad para la modernizacion de la gestion tradicional, esta
se estanca cuando la capacidad tecnoldgica no esta disponible para una insercion
a todos los niveles de descentralizacion, razén por la cual se constituye una
amenaza al desarrollo constante y ordenado de un determinado territorio, a esta
realidad la Unién Europea manifiesta que si no se ejecuta adecuados protocolos de

control y estrategia los servicios publicos podria verse afectados (Ordofiez, 2013).

En el Perq, en los ultimos afios se han venido buscando la implementacion
eficientemente de un gobierno electrénico, donde las reformas estatales jueguen
un papel primordial junto al uso de las nuevas tecnologias, presentados siempre
para la agilizacion y acceso de todos los peruanos; cabe precisar que el punto de
partida se da inicio en el 2003 con la creacion de oficinas especializadas, sin
embargo; su implementacién masiva pese a la importancia que tiene para la
promocion de la inclusién y participacion ciudadana (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2013); ha carecido de estrategias para su mantenimiento a nivel de altos
estandares, lo ha contribuido en cada vez mas los usuarios o la poblacion en

general tengan dudas sobre su eficiencia y capacidad para solucionar conflictos.

En un analisis de contexto centrados a nivel local, en el Organismo Supervisor de
las Contrataciones del Estado se han evidenciado diversos incidencias de errores,
como los ocasionados al momento de cargar informacion por parte los
administrados, donde el cierre intempestivo o demora en carga reinicia los procesos

y aplaza el tiempo en que se ejecutan, lo mismo sucede con el seguimiento de



procesos, con el reinicio de las plataformas se tienen que efectuar procesos
engorrosos para la subsanacion que han sido ocasionados por la misma
plataforma, en ese sentido se considera que la pagina como tal no es del todo
amigable mas aun cuando se trata de nuevos especialistas ampliando
significativamente los plazos para las respuestas o subsanaciones, se cree que
cada uno de estas deficiencias o carencias en el Sistema de Contrataciones
electrénico repercute significativamente en la satisfaccion de los usuarios, toda vez
gue los procesos de actuaciones preparatorios, procesos de seleccion y ejecucion
contractual no se desarrollan como se establece en la norma o guia técnica,
perjudicando asi los resultados, la calidad de la informacion y sobre todo la

navegabilidad.

Dentro de las deficiencias que configuran una causa para una percepcion
inadecuada acerca de los servicios electronicos se encuentran los problemas que
no son resueltas por el soporte en linea de OSCE, pese a su implementacion, no
se ha podido entablar adecuados mecanismos de comunicacion con los
administrados, ademas con el surgimiento de estas probleméticas, por la coyuntura
actual se limita otros canales de atencion u alternativas segun los tipos de usuarios
gue puedan interactuar con la misma, en tanto también se evidencia que dentro del
servicio como tal, no estan configuradas las correcciones en cada etapa que
requiera atencion de manera inmediata, sino por el contrario se cuentan con
procesos de tiempo de espera sustancialmente amplios para una respuesta; de
esta manera se cree conveniente el estudio de las variables, pues estas

caracteristicas suponen una deficiente calidad de servicio que se busca evidenciar.

De acuerdo con el problema planteado se formulé como problema general, ¢ Cuél
es la relacion entre las Contrataciones electronicas y la satisfaccién del usuario en
los gobiernos locales de la region San Martin - 20217, de igual manera los
problemas especificos fueron ¢ Cudl es el nivel de las contrataciones electronicas
en los gobiernos locales de la region San Martin - 20217, ¢Cual es el nivel de
satisfaccion del usuario del Sistema Electrénico de Contrataciones en los gobiernos

locales de la region San Martin - 20217?, y ¢Cudles de las dimensiones de las



contrataciones electrénicas tienen mayor relacion con la satisfaccion del usuario en

los gobiernos locales de la region San Martin - 20217

El estudio se justifica por conveniencia debido a que permite que la investigacion
pueda desarrollarse dentro de un marco en la que el investigador es conocedor de
los diversos temas que se abordan, ademas de contribuir en el mejoramiento de
procesos dentro de su area de trabajo, con la finalidad de alcanzar estandares de
mejora, en cuanto a la justificacion social, contribuy6 estos resultados para una
mejora de los procesos en beneficio de la poblacion quienes son los usuarios
directos de la importante labor que viene desarrollando los colaboradores dentro de
la institucion, en cuanto a la justificacion practica, se procedid a efectuar una
revision bibliografica de diversas fuentes con la finalidad de que los datos o
resultados que se logre obtener puedan contribuir de manera significativa como
diagnéstico institucional y bajo estos conceptos desarrollar alternativas para

solucionar conflictos.

La investigacion se justifica teéricamente, debido a que presento en el estudio un
analisis desde la perspectiva de origen de las contrataciones electronicas, bajo sus
fundamentos que estén alineados a gestion publica, de igual manera la evaluacion
de la satisfaccion del usuario en teorias acorde a la realidad en que se presenta el
objeto de estudio. La investigacion también se justifica desde una perspectiva
metodoldgica, por cuanto las herramientas, procedimientos y métodos de
evaluacion permitieron obtener informacion evidenciable, ademas de que haciendo
uso de las mismas herramientas se podran analizar otros objetos de estudio, dentro

de la localidad o a nivel nacional.

En funcion a lo anterior planteado se presenta como objetivo general: Determinar
la relacion entre las contrataciones electronicas y la satisfaccion del usuario en los
gobiernos locales de la region San Martin - 2021; asi como objetivos especificos se
plantearon: Medir el nivel de las contrataciones electrénicas en los gobiernos
locales de la region San Martin - 2021, medir el nivel de satisfaccién del usuario en

los gobiernos locales de la region San Martin - 2021 e identificar las dimensiones



de las contrataciones electronicas que tienen mayor relacion con la satisfaccion del

usuario en los gobiernos locales de la region San Martin - 2021.

Como hipotesis general se planted: Hi: Existe relacion positiva y significativa entre
las contrataciones electronicas y la satisfaccion del usuario en los gobiernos locales
de la region San Martin - 2021. En cuanto a las especificas se plante6 Hi: Las
contrataciones electrénicas en los gobiernos locales de la region San Martin - 2021,
es alta; Hz: El nivel de satisfaccion del usuario del Sistema Electronico de
Contrataciones en los gobiernos locales de la region San Martin - 2021, es alto;
finalmente, Hs: Las dimensiones de las contrataciones que tienen mayor relacion
con la satisfaccion del usuario en los gobiernos locales de la region San Martin -

2021 son las actuaciones preparatorias y la ejecucién contractual.



. MARCO TEORICO

Para el estudio fue importante considerar diversos estudios previos como son los
antecedentes, a nivel internacional, Garcia, W., y Plasencia, J.A. (2020). Aspectos
claves para la informatizacion y el gobierno electrénico (Articulo cientifico) (p.124-
147). Presentaron un estudio de tipo basica, de disefio no experimental, con una
poblacion de 54 lineamientos en total, para la muestra s6lo se consider6 12
lineamientos, mediante la aplicacion de la técnica observacion, utiliz6 como
instrumento una guia de analisis de datos, mediante la recopilacion de la
informacion llegaron a concluir que la informatizacion ha sido un cambio global que
ha permitido el desarrollo de las organizaciones en su conjunto, siendo
trascendentes hasta para el cambio cultural, sin embargo es necesario establecer
algunas particularidades como la coexistencia de la informatizacién en cada uno de

los procesos, la disposicion de servicios de calidad y la seguridad de estos.

Inostroza, M. T. (2020). Desafios de los sistemas de compras publicas en tiempos
de Covid-19. (Articulo cientifico) (p. 9-33). Efectu6é un estudio de tipo basica, con
disefio no experimental de revision de las dificultades concernientes a los procesos
de contratacion electronica en América Latina, la poblacién estuvo conformada con
la totalidad de los paises latinoamericanos, planteo como muestra las diversas
experiencias de 6 paises latinoamericanos, tuvo como técnica el analisis
documental, mediante su exploracion documental como instrumento, concluyé que
las dificultades se encuentran relacionadas con el aumento de los precios de
manera repentina, restricciones de mercado y la corrupcién misma, lo que implica
gue para la mejora de estos inconvenientes es necesario el desarrollo de una mayor

transparencia y contar con canales con mayor control en los organismos publicos.

Pineda, C. (2019). Transparencia en la contratacion publica local de los
ayuntamientos del Pais Vasco-Espafa (Articulo cientifico) (p.85-111). En las que
se presenta un tipo de investigacion basica, de disefio descriptiva, transversal y no
experimental, la poblacién estuvo conformada por los 78 ayuntamientos, mientras
gue participaron como muestra 42 ayuntamientos del pais, analizé 23 indicadores,
mediante la aplicacién de la observacién como técnica y el andlisis o guia de

analisis como instrumento, que permitié llegar a concluir que el disefio de un indice



de transparencia en las contrataciones, en ese sentido se ha evidenciado que los
indices de transparencia junto con la calidad de los procesos de contratacion se
encontraron deficientes por debajo del 86% de las municipalidades, o que implica
una necesidad de mayores procesos de control que garanticen el correcto proceder

de los encargados.

Perozo, M., y Chirinos, A. C. (2019). Incidencia de la tecnologia web en el contexto
de la gobernanza y gobernabilidad (Articulo cientifico). Mediante un tipo de
investigacién basica, de disefio descriptivo, no experimental y transversal, se
considerd6 como poblacién la totalidad de articulos presentados relacionados con
las variables, de esta manera la muestra lo conformd 25 revision de articulos
debidamente arbitrados, con una técnica documental, aplico la matriz de revision,
donde llagaron a concluir que los sistemas electrénicos desde su aparicion orientan
a la mejora de las relaciones en los procesos del Estado alcanzando asi una mejora
y confianza de la gestion, esto conlleva a la reduccion de procesos engorrosos en

las dependencias del estado en su conjunto.

Martinez, J. J. (2019). Gobierno electrénico municipal: el caso de los ayuntamientos
del estado de Sonora 2009-2011 (Articulo cientifico) (p.90-116). Trabajé con un
estudio de tipo cuantitativo y basico, de disefio no experimental, descriptivo,
transversal, su poblacion estuvo conformada por la totalidad de las instituciones
locales, reduciéndose a una muestra de 72 instituciones de Sonora, aplicaron como
técnica la observacion y como instrumento la guia de observacion, llegé a concluir
gue existen falencias que no contribuyen en el desarrollo de adecuados procesos
tales como la baja estabilidad municipal, deficientes procesos de administracion de
la infraestructura tecnolégica (computadores, manejo de paginas webs) limitando
el desarrollo adecuado de un gobierno electrénico y sobre todo la ausencia de una

normativa para su uso, regulacion y control exhaustivo.

A nivel nacional, Febres-Ramos, R. J., y Mercado-Rey, M. R. (2020). Satisfaccion
del usuario y calidad de atencion del servicio en el hospital Daniel Alcides Carridn-
Huancayo (Articulo cientifico) (p. 397-403). Tuvieron un tipo de investigacion

observacional, descriptivo y transversal, de disefio no experimental conformada por



una poblacién de 1324 sujetos, mientras que la muestra fue de 292, mediante la
aplicacion de la encuesta como técnica, se formularon un cuestionario como
instrumento, llegaron a determinar que los elementos tangibles son los que mayor
insatisfaccion generan, no obstante los procesos de obtencion de citas electrénicas
carecen de una aceptacion, estos relacionadas con el tiempo de respuesta,

llegando asi a evidenciar un nivel de 55.5% de insatisfaccion.

Quispe, S.A. (2017). Gobierno Electrénico y Satisfaccién de los Usuarios Internos
de la Sede Central de EsSalud 2017 (Tesis de maestria). Trabajé con un estudio
de tipo bésica, de disefio correlacional y enfoque hipotético deductivo, la poblacion
estuvo conformada por 1454 usuarios, tuvo como muestra de 302 de estos, la
técnica empleada fue la encuesta y mediante la aplicacion de un cuestionario como
instrumento, llegdé a concluir que existe una relacion moderada y fuerte entre las
variable, ademas se comprobé mediante una prueba no paramétrica como es la
correlacion de rho spearman con un coeficiente de .600, lo que conlleva a inferir la

importancia que posee en la politica publica.

Por su parte Reynoso, O. M. (2018). La Gestion de Calidad y el Gobierno
Electrénico dentro del proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017 (Tesis de investigacion). Trabajé con
un estudio de tipo béasico, de disefio descriptivo correlacional, conformada por una
poblacion de la totalidad de los colaboradores, tuvo una muestra de 220
colaboradores, la técnica utilizada fue la encuesta, asi el instrumento fue el
cuestionario, llegaron a concluir que la gestion tiene una percepcion del 66.4%
inadecuada y el 67.3% menciona que el gobierno electrénico es deficiente, en ese
sentido se ha llegado a comprobar la relacion entre las variables con el coeficiente

de rho (.720) lo que implica un nivel alto de correlacién.

En un abordaje tedrico se inicia con la descripcion de los sistemas electronicos del
estado, para Criado y Gil-Garcia (2013) la interaccidn que tiene el estado con las
TIC y su gestion publica son actualmente considerados un factor elemental para
llegar a cubrir una mayor intervencion de la poblacion usuaria y garantizar su

acceso a la diversidad, esto actualmente se conoce como e-gobierno, no obstante,



su implementacioén todavia requiere algunos ajustes a nivel de actualizacion y los

recursos financieros y materiales para el logro de su eficiencia.

El Sistema Electronico de Contratacion, es aquel sistema que permite efectuar
el intercambio de la informacion mediante la difusién de elementos relevantes en
cuanto a la contratacion del estado, asi como cualquier otra transaccion electrénica
(Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, 2021), en el mismo se
efectla todo registro documentario relacionado al proceso de contratacion, desde
los actos preparatorios, procedimientos de seleccion la ejecucion contractual y sus

modificatorias.

Andrade y Yedra (2007) manifiesta que la eficiencia es el desarrollo de la asimetria
en el tratamiento de la informacién mediante el uso de recursos minimos para la
obtencion de resultados adecuados, alcanzando un nivel de transparencia en la
obtencion de metas, siendo esta importante cuando se efectda un analisis de las
contrataciones electronicas, asi pues es preciso considerar que existen diversas
figuras que entran a tallar dentro de los procesos de contratacion electronica,
siendo fundamental el contar con la infraestructura tecnoldgica basica, ademas de
procedimientos de gestion que ayuden en su implementacion, promocion y
retroalimentacion, debido a que es una de las herramientas con mayor realce junto
con su demanda actual (Soto, 2002; Laguado, 2004). Es importante manifestar que
dentro del gobierno electronico como tal existen diversos que alteran su correcto
funcionamiento, como la ausencia de un adecuado proceso organizacional (Jiang
& Ji, 2015) de igual manera la ausencia de beneficios establecidos bajo normativa,
el control, los costos e incertidumbre en sus diversas manifestaciones (Kaushik &
Mishra, 2019; Mensah, 2020).

En cuanto a la evaluacion de las contrataciones electronicas en el OSCE, se ha
tomado como teoria la Ley 30225 (2014), donde se plantea que es el conjunto de
procesos que son desarrollados haciendo uso de recursos y tiempo minimo, que
garantizan su operabilidad dentro del acceso publico; en las que establecen los
procedimientos a desarrollar en el Sistema de Contrataciones del Estado; planteado

los siguientes componentes:



Actuaciones preparatorias, en esta etapa se evallan los procesos de
requerimientos, es decir el area usuaria debe requerir bienes o servicios que
debidamente justificadas para el desarrollo de las actividades de la entidad, siendo
estas formuladas de forma objetiva; en este etapa también se evidencia la
homologacion de requerimientos, asi el gobierno central o el que corresponda dara
viabilidad para su compra o adquisicion, de igual manera se efectia la estimacion
del valor, tanto reales como referenciales, seguidamente también se desarrolla la
certificacidén del crédito presupuestario para la convocatoria hasta la ejecucion de
ser el caso (Ley 30225, 2014).

En lo que refiere a la dimensidn procesos de seleccion, también se denominan los
métodos para la contratacion, en esta etapa se establecen las acciones o procesos
para que se efectle una contratacion ya sea mediante licitacién, concurso o las
denominadas adjudicaciones, poniendo en practica los principios que rigen, de igual
manera en este proceso se considera el analisis de comparacion de los precios que
garantice una optimizacion de la calidad de gasto estableciendo asi los limites para
su respectiva continuidad, de igual manera se hacen énfasis en las diversas
tipologias de contratacidon existentes (Ley 30225, 2014). Para la evaluaciéon de
componente ejecucion contractual, se consideran los elementos que acompafian
como lo son el contrato, las garantias, sus modificatorias, los elementos de
subcontratacién, y sobre todo aquellos que tienen que ser solucionados, en esta
etapa son justamente que se han evidenciado diversos problemas para el
seguimiento de la informacién y automatizacion de los elementos (Ley 30225,
2014).

La satisfaccién del usuario, de acuerdo con Hernandez (2011) expresa el estado
de bienestar que ha experimentado un individuo frente a la prestacion de un servicio
de calidad, en la que valora diversos factores adyacentes al mismo, por su parte el
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la informacién (2019)
manifiesta que la satisfaccion del servicio orientados a sistemas electronicos es el
cumplimiento de las diversas expectativas que el individuo o usuario ha logrado
alcanzar, determinado asi una experiencia satisfactoria del servicio obtenido. Por

su parte Sanchez y Villarejo (2004) manifiestan que es el resultado de una



comparativa que el usuario efectia previamente entre sus expectativas y el
desemperio real del servicio obtenido, siendo de caracter dinamico en el tiempo y
el tipo de cliente; en ese sentido para buscar garantizar una satisfaccion del usuario
no basta solo con que la experiencia haya sido formidable, sino ademas que la
expectativa se haya considera en un primer momento (Cuellar et al., 2009; Torres
et al., 2010). En tanto el camino para llegar a establecer adecuados indicadores o
elementos que denoten la satisfaccion o en cierto nivel la calidad del servicio es
muy tedioso y se tienen que efectuar diversas estrategias que estan encaminadas
a la gestién que desarrolla cada institucion (Calva, 2006; Rey, 2000). Si bien la
satisfaccion del usuario dentro del campo de enfoque administrativo posee diversos
mecanismos para su evaluacion el de mayor uso, es el Servqual, en la que se
establecen patrones de expectativas versus la realidad (Arocha, 2015), para ello la
utilizaciéon de instrumentos de facil aplicacion son los cuestionarios o a mayor nivel
la observacién respectivamente (Anderson & Srinivasan, 2003), de esta manera su
existencia se encuentra intimamente vinculadas con la calidad ofrecida (Howard &
Sheth, 1969; Van et al., 2002).

Si bien todos presentan una determinada conceptualizacién, se puede inferir que
todos estan de acuerdo con la denominacion “grado de satisfaccion que un usuario
o cliente ha experimentado en relacién con el cumplimiento de todas o gran parte
de sus expectativas” frente a un servicio obtenido, en este escenario de naturaleza
del estado. La satisfaccion del usuario desde diversas perspectivas es importante
debido a que permite conocer en qué medida un proceso o conjunto de actividades
gue poseen una determinada direccion vienen funcionando ya sea de manera
adecuada o inadecuada, para ello el uso de diversos modelos tedricos permiten su

comprension (Hernandez, 2011; Medina-Quintero et al., 2021).

Para la evaluacion de la satisfaccion del usuario se tomo lo planteado por Ministerio
Secretaria General de la Presidencia (2012), quien define como el grado de
aceptacion que presenta un individuo por los servicios o bienes prestados en un
determinado contexto para cubrir una necesidad, considerando un entorno
electrénico se podra manifestar que es el grado de accesibilidad, manejo y traspaso

de la informacion a través de medios electronicos, de esta manera se considera
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como elementos los componentes que a continuacién se describen: Resultado, en
este componente se analizan el tiempo de espera que se toma o considera en el
proceso, ademas de la demora que se efectiian en relacién con la obtencién de los
datos en las plataformas juntamente con la disposicion de la informacion para el
desarrollo eficiente del proceso (Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
2012).

De igual manera la calidad de la informacion se evalla si el sistema como tal cuenta
con adecuados criterios de adecuacion para su entendimiento, ademas de las
diversas informaciones de interés publico, garantizando que la misma sea vigente
y confiable Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 2012). El disefio, look
& feel, en esta dimension se analiza si la informacion que se dispone presenta un
disefio adecuado, junto a su apariencia a fin de ser amigable y sobre todo que
pueda dar solucién a los problemas que se identifican dentro del sector, siendo la
poblacion o usuarios los que determinan su validez Ministerio Secretaria General
de la Presidencia, 2012). La facilidad de comprension, este elemento busca que
cada uno de los informes, procesos, normas o formas de comunicacién mas
personalizada alcance a la totalidad de la poblacion tanto experimentada como no

a fin de que los procesos puedan efectuarlos de manera rapida.

Navegabilidad, con respecto a este elemento se considera la evaluacion de acuerdo
con los criterios establecidos de fluidez, tamafio e informacién que se presentan
dentro de las plataformas o sistemas electronicos que posee el Estado, de igual
manera permiten que se puedan lograr distribuir la informacion de manera
oportuna. En cuanto a la percepcion de costos, en este proceso si bien estan
plasmados la informacion de costos que previamente se ha planteado por la entidad
gue administra los recursos, también se centra en la disponibilidad de diversidad
de formas de pago, ya sean por tarjetas de crédito o deébito al igual que
programacion mediante fichas, el mismo que servira para el cumplimiento o calidad

del servicio como tal.

Facilidad de uso, en esta dimension se han planteado aspectos relacionados a la

presencia de herramientas para los tipos de usuarios que puedan presentar alguna
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discapacidad, se evalla el acceso a diversos idiomas, se busca evitar errores al
cargar no solo la pagina sino el documento existente, ademas del analisis del
soporte en linea para el desarrollo correcto de cada uno de los procesos (Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, 2012). En cuanto a la personalizacion, en
este Ultimo componente se analizan respecto a los sistemas electronicos la
alternativa para diversos tipos de usuarios, el contenido util y sobre todo
garantizando los requerimientos sin una complejidad orientados a la comunidad en

general (Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 2012).
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
De acuerdo con Alarcén (2008) se present6 una investigacion de tipo basica, por
cuanto la informacién fue evaluada por bases tedricas ya existentes, con la finalidad

de dar solucion a una problemética actual.

Disefio

El mismo Alarcén (2008) menciona como disefio no experimental, correlacional,
transversal, dado que las variables no fueron manipuladas, se buscoé establecer la
equidad o idoneidad que presentan entre las mismas y sobre todo se tomé un

contexto actual para su evaluacion.

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables correspondientes al estudio fueron:
Variable 1: Contrataciones electronicas

Variable 2: Satisfaccion del usuario

3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de anéalisis

Poblacion

De acuerdo con Otzen y Mantareola (2017) esta comprendido como el conjunto de
unidades de andlisis que poseen similares caracteristicas para la evaluacién, en
ese sentido se tuvo como poblacién a 30 especialistas en contrataciones de los
gobiernos locales de la regién San Martin.

Muestra

La muestra estuvo conformada por la totalidad de la poblacién; es decir 30
especialistas en contrataciones del Organo encargado de las contrataciones San
Martin desarrollando sus funciones en cada una de las entidades establecidas.
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Muestreo

Se tuvo un muestreo intencional, por cuanto no se existe mayor numero de
especialistas dentro del objetivo de estudio, de igual manera fue censal el mismo
gue permiti6 que la totalidad de la poblacién fue considerada como muestra

respectivamente.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas
De acuerdo con Valderrama (2015) se comprende como técnica para la obtencion
de informacion fehaciente y que se asocia con el tipo de estudio, es asi como se

considero la encuesta.

Instrumentos

Fue necesario el cuestionario, los mismos que se aplicaron a la muestra de estudio
a fin de obtener datos coherentes para el procesamiento e interpretacion de la
informacion, es ese sentido para la variable contrataciones electronicas se aplico el
cuestionario conformado por 15 items en total, 5 por cada una de las dimensiones,
con una escala de tipo Likert con 5 alternativas de respuesta, con un tiempo de
aplicacion de 15 minutos; en cuanto al cuestionario de satisfaccion del usuario,
estuvo conformado por 28 items relacionados integramente con la variable y sus
dimensiones ademéas de ser una escala tipo Likert de cinco respuestas su
aplicabilidad fue de 20 minutos aproximadamente.

Validez
Se efectuaron por mediante el criterio de expertos que permitid verificar la
estructura interna de los items, para su aplicabilidad, siendo estos detallados en la

tabla a continuacion:

14



Variable Especialidad Puntaje Decision
Doctor en Gestion Puablica y

Contrataciones Gobernabilidad o > Aplfcable
L Maestro en Gestion Publica 4.8 Aplicable
electronicas R

Doctor en Gestion Puablica y 48 Aplicable

Gobernabilidad '

Doctor en Gestion Puablica y 50 Aplicabl

satisfaccion del Gobernabilidad L P -cab )
uSUArio Maestro en Gegyon I?ulpllca 4.8 Aplicable
Doctor en Gestion Puablica y 48 Aplicable

Gobernabilidad '

Confiabilidad

Comprende el método para determinar la idoneidad de los items y que permiten
evaluar a un mismo constructo, es decir se efectu6 mediante el programa
estadistico SPSS27 con alfa de Cronbach y el coeficiente omega de McDonald, en
las que se obtuvo coeficiente >.70; para la variable contrataciones electronicas fue
0=.885; Q=.851; en tanto para la satisfaccion del usuario fue a=.952; Q=.947;

logrando asi determinar su entendimiento y coherencia.

3.5. Procedimientos

Se solicitd autorizacion a la institucion para la aplicabilidad de los instrumentos,
mediante un asentimiento informado cada participante afirmé su participacion, los
datos primarios que se obtuvieron luego de la aplicacién de los cuestionarios fueron
ingresados al programa SPSS27 a fin de efectuar el procesamiento estadistico, los
mismos que se presentd en tablas y figuras para su debida interpretacion. Es
importante mencionar que también se ha utilizado coeficientes estadisticos para
demostrar la relacion entre las variables analizadas, permitiendo llegar a contribuir

significativamente al desarrollo de sustento tedrico.

3.6. Método de anélisis de datos

El método a utilizar fue el inferencial, por cuanto para el desarrollo de los objetivos
buscaron establecer la relacion entre las variables y componentes, razon por la cual
se efectué uso de coeficientes de correlacion como Pearson o Rho Spearman
dependiendo especificamente de la prueba de normalidad mediante Shapiro Wilk

por cuanto se tuvo una muestra reducida, ademas se empled el método hipotético
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deductivo, por cuanto se buscé contrastar la hipétesis a fin de llegar a concluir de

manera general respecto a las variables evaluadas en el contexto de estudio.

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo del estudio se utilizé de la guia de productos observables de la
universidad, respetando su composicion, de igual manera se hara uso de APA 7
edicidn en la citacion de las diversas referencias, dentro del texto como del acéapite
de referencias bibliograficas, ademas se aplico criterios de confidencialidad de la
informacion por parte de los participantes, siendo utilizadas las respuestas solo
para fines del estudio, ademas no se tuvo perjuicio o dafo con el estudio, los datos
fueron altamente confiables a fin de evitar malos entendidos, finalmente no

presento ningun conflicto.
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IV. RESULTADOS

4.1.Nivel de contrataciones electronicas en los gobiernos locales de laregién

San Martin - 2021

Tabla 1
Contrataciones electronicas
Rangos f %
Regular 35-54 17 56,7
Alto 55-75 13 43,3
Total 30 100,0

Nota: Bajo (20-34); Regular (35-54); Alto (55-75)

Interpretacion:

Las contrataciones electronicas dentro de la poblacion analizada alcanzaron un

nivel predominantemente regular con 56.7 % con tendencia a alto 43.3 %, y no se

ha registrado ningun aspecto bajo, lo que implica un proceso de actividades

asertivas.

De igual manera, para la caracterizacion en relacion con las dimensiones, se

establecié en primera instancia una tabla en la que se evidencia, la lista de las

municipalidades participantes (ver anexo 7) siendo asi los resultados descritos a

continuacion:

Tabla 2
Dimensiones de las contracciones electrénicas
. . Bajo Regular Alto
Dimensiones
f % f % f %

Actuaciones preparatorias 15 50.0% 6 20% 9 30%
Procesos de selecciéon 0 0.0% 21 70% 9 30%
Ejecucion contractual 0 0.0% 21 70% 9 30%
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Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 2 se evidencia que, en cuanto al nivel de las contrataciones
electronicas, la dimension actuaciones preparatorias posee un mayor nivel de
percepcion bajo (50 %), mientras que el proceso de seleccion, junto con la
ejecucion contractual tuvo una percepcion predominantemente regular (70 %), de

esto se comprende la existencia de diversas problematicas que necesitan abordar.

4.2.Nivel de satisfaccion del usuario del Sistema Electrénico de
Contrataciones en los gobiernos locales de laregién San Martin - 2021
Tabla 3

Satisfaccion del usuario

Rangos f %
Bajo 28-64 1 3,3
Medio 65-101 15 50,0
Alto 102-140 14 46,7
Total 30 100,0

Nota: Bajo (28-64); Medio (65-101); Alto (102-140)

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 3 se ha demostrado que los usuarios estan medianamente
satisfechos en 50%, alto en 46.7 % y soélo el 3.3 % presentaron una satisfaccion
baja respecto al sistema electronico de contrataciones pertenecientes a cada una

de las municipalidad referenciadas.

Para la evaluacion de las dimensiones de la satisfaccion del usuario, también fue
necesario hacer una recopilacion en relacion con el anexo 7, en la que se registra
una vez mas los resultados a nivel individual de las municipalidades participantes,

obteniendo la siguiente informacién:
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Tabla 4

Resultados por dimensiones de la satisfaccion del usuario

Dimensiones Bajo Medio Alto
f % f % f %
Resultado 7 23.3% 13 43% 10 33%
Calidad de la informacion 7 23.3% 9 30% 14 47%
Disefio, look & feel 7 23.3% 13 43% 10 33%
Facilidad de comprensién 16 53.3% 14 47% 0%
Navegabilidad 16 53.3% 9 30% 17%
Percepcion de costos 17 56.7% 8 27% 17%
Facilidad de uso 11 36.7% 9 30% 10 33%
Personalizacién 21 70.0% 4 13% 5 17%

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 4 se evidencia que a nivel de dimensiones se ha registrado

un nivel bajo en mayor medida en lo que respecta a la facilidad de comprension,

navegabilidad, percepcion de costos, facilidad de uso y personalizacion desde un

36.7 % hasta un 70 % bajo; por otro lado los resultados presentados y el disefio

presentaron un nivel medio de 43 % para ambos escenarios y solo la calidad de la

informacion obtuvo un valor alto de 47 %, esto implica que pese a la correcta

informacion que se dispone, no se puede alcanzar eficiencia a modo perceptiva y

procedimental, si estas no interactian de manera adecuada.
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4.3.Dimensiones de las contrataciones electronicas que tienen mayor
relacion con la satisfaccién del usuario en los gobiernos locales de la

region San Martin - 2021

Tabla 5
Correlacion de las dimensiones con la satisfaccion del usuario
Dimensiones Estadistico Satisfaccion del usuario

rho 77"

Actuaciones preparatorias p ,000
N 30
rho ,300

Procesos de seleccién p ,107
N 30
rho ,818™

Ejecucion contractual p ,000
N 30

Interpretacion:

Del andlisis inferencial se ha demostrado que existe relacion directa y significativa
entre las actuaciones preparatorias, ejecucion contractual junto con la satisfaccion
del usuario (p<.001; rho=.777 y .818).

4.4.Relacion entre las contrataciones electronicas y la satisfaccion del
usuario en los gobiernos locales de la region San Martin - 2021
Tabla 6

Pruebas de normalidad

SW
Variables Estadistico gl Sig.
Contrataciones electronicas ,845 30 ,000
Satisfaccion del usuario ,844 30 ,000

Nota: normalmente distribuido >.050

Interpretacion:
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Del andlisis de normalidad de las variables se ha demostrado que estas no estan
normalmente distribuidas (p<.050) tratandose asi de una prueba no paramétrica
para el establecimiento de la relacion, en ese sentido se aplicé la prueba de Shapiro

Willk por su robustez y por tratarse de una muestra < 50 sujetos.

Tabla 7

correlacion de Rho spearman entre las variables

Satisfaccion

del usuario
Contrataciones Rho ,743™
electrénicas p ,000
N 30

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:
Se ha demostrado en la tabla 7 la existencia de relacion directa y significativa entre
las contrataciones electrénicas y la satisfaccion del usuario (p<.001; rho=.743)

comprobando asi la hipoétesis de investigacion.
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Figura 1 Dispersion de punto de los resultados
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Fuente: Analisis de dispersion de puntos SPSS27

Interpretacion
De acuerdo con la dispersion de punto efectuado, se ha evidenciado que el tamafio

de efecto por parte las contrataciones electrénicas fueron (rho”?=.55) sobre la

satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

En un analisis descriptivo de las variables, se encuentran diversos elementos
gue necesitan ser abordados, de esta forma mediante la aplicacion de los
instrumentos se ha establecido que las contrataciones electrénicas son
observadas como regular (56,7 %) con tendencia a alto (43,3 %), por cuanto
los diversos elementos se han visto involucrados, de esta manera fue necesario
la conceptualizacion del sistema Electronico de Contratacion, como aquel
sistema que permite efectuar el intercambio de la informacién mediante la
difusion de elementos relevantes en cuanto a la contratacion del estado, asi
como cualquier otra transaccién electréonica (Organismo Supervisor de las
Contrataciones del Estado, 2021) de esta manera adentrando al aspecto
comparativo de los resultados, se han visualizados que estudios diversos
guardan relacion con lo obtenido, Garcia y Plasencia (2020) quienes indican
gue la informatizacién ha sido un cambio global que ha permitido el desarrollo
de las organizaciones en su conjunto, siendo trascendentes hasta para el
cambio cultural, sin embargo es necesario establecer algunas particularidades
como la coexistencia de la informatizacién en cada uno de los procesos, la
disposicion de servicios de calidad y la seguridad de esto, por su parte Perozo
y Chirinos (2019) manifiestan que los sistemas electronicos desde su aparicion
orientan a la mejora de las relaciones en los procesos del Estado alcanzando
asi una mejora y confianza de la gestion, esto conlleva a la reduccion de
procesos engorrosos en las dependencias del estado en su conjunto; el estudio
aporta informacion fehaciente acerca de su correcto desarrollo, por cuanto las

tendencias de crecimiento infieren un mejor desarrollo en las actividades.

En relacion a la medicién del nivel de satisfaccion del usuario en los gobiernos
locales de la regiéon San Martin - 2021, se ha observado que esta es medio en
mayor medida (50 %), con una tendencia a obtener un nivel de satisfaccion Alto
(46,7 %), asi pues se analizé aspectos como los considerados por Hernandez
(2011) que expresa el estado de bienestar que ha experimentado un individuo
frente a la prestacion de un servicio de calidad, en la que valora diversos
factores adyacentes al mismo, por su parte el Ministerio de Telecomunicaciones

y de la Sociedad de la informacién (2019) de igual manera la satisfaccion del
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servicio orientados a sistemas electronicos es el cumplimiento de las diversas
expectativas que el individuo o usuario ha logrado alcanzar, determinado asi
una experiencia satisfactoria del servicio obtenido; con los datos descritos con
anterioridad resulta, evidente considerar los diversos elementos que componen
a la satisfaccién del usuario, en las que se relacionan con la calidad del servicio
obtenido mediante los diversos canales; de igual manera Sanchez y Villarejo
(2004) manifiestan que es el resultado de una comparativa que el usuario
efectla previamente entre sus expectativas y el desempefio real del servicio
obtenido, siendo de caracter dinamico en el tiempo y el tipo de cliente; en ese
sentido para buscar garantizar una satisfaccion del usuario no basta solo con
gue la experiencia haya sido formidable, sino ademas que la expectativa se
haya considerado en un primer momento (Cuellar et al., 2009; Torres et al.,
2010); asi entonces los datos presentados por Febres-Ramos y Mercado-Rey
(2020) quienes determinan que los elementos tangibles son los que mayor
insatisfaccion generan, no obstante los procesos de obtencidn de citas
electronicas carecen de una aceptacion, estos relacionadas con el tiempo de
respuesta, llegado asi a evidenciar un nivel de 55.5% de insatisfaccion, si bien
estos resultados difieren por su calificacion, el escenario actual supone nuevas
restricciones para lo cual la plataformas digitales han servido de mejor manera

para su evaluacion.

De acuerdo con un andlisis en relacion con las dimensiones, fue necesario
iniciar con la conceptualizacion de las actuaciones preparatorias, en esta etapa
se evallan los procesos de requerimientos, es decir el area usuaria debe
requerir bienes o servicios que debidamente justificadas para el desarrollo de
las actividades de la entidad, siendo estas formuladas de forma objetiva; en
esta etapa también se evidencia la homologacién de requerimientos, asi el
gobierno central o el que corresponda dara viabilidad para su compra o
adquisicién, de igual manera se efectia la estimaciéon del valor, tanto reales
como referenciales. De igual manera se analizan los procesos de seleccion,
también se denominan los métodos para la contratacidon, en esta etapa se
establecen las acciones o0 procesos para que se efectle una contratacion ya

sea mediante licitacion, concurso o las denominadas adjudicaciones, poniendo
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en practica los principios que rigen, de igual manera en este proceso se
considera el analisis de comparacion de los precios que garantice una
optimizacién de la calidad de gasto estableciendo asi los limites para su
respectiva continuidad, por ultimo la ejecucion contractual, se consideran los
elementos que acompafian como lo son el contrato, las garantias, sus
modificatorias, los elementos de subcontratacion, y sobre todo aquellos que
tienen que ser solucionados, en esta etapa son justamente que se han
evidenciado diversos problemas para el seguimiento de la informacion y
automatizacion de los elementos (Ley 30225, 2014); del andlisis de la
informacion presentada, se llego a evidenciar que solo dos presentaron una
relacion directa (Actuaciones preparatorias, rho=.777; p<.001 y ejecucion
contractual, rho=.818, p<.000), permitiendo que las hipétesis puedan ser
contrastadas de manera Optima, el estudio guarda relacion con los datos
obtenidos por Quispe (2017) quien manifiesta que existe una relacion
moderada y fuerte entre las variable, ademas se comprob6é mediante una
prueba no paramétrica como es la correlacion de rho spearman con un
coeficiente de .600, lo que conlleva a inferir la importancia que posee en la
politica publica, de igual manera Reynoso (2018) menciona que la gestién tiene
una percepcion del 66.4% inadecuada y el 67.3% menciona que el gobierno
electrénico es deficiente, en ese sentido se ha llegado a comprobar la relacion
entre las variables con el coeficiente de rho (.720) lo que implica un nivel alto
de correlacion; frente a esta realidad se evidencia que han presentado

significancia estadistica.

En relacion a un andlisis de las variables generales se ha determinado la
existencia de relacion entre las mismas, siendo estos estadisticamente
significativas (p<.000; rho= .743), los mismos que guardan relacion con lo
planteado por Reynoso (2018) menciona que la gestion tiene una percepcion
del 66.4% inadecuada y el 67.3% menciona que el gobierno electrénico es
deficiente, en ese sentido se ha llegado a comprobar la relacién entre las
variables con el coeficiente de rho (.720) lo que implica un nivel alto de
correlacion; frente a esta realidad se evidencia que han presentado

significancia estadistica, por otro lado Criado y Gil-Garcia (2013) donde
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manifiestan que la interaccion que tiene el estado con las TIC y su gestion
publica son actualmente considerados un factor elemental para llegar a cubrir
una mayor intervencion de la poblacién usuaria y garantizar su acceso a la
diversidad, esto actualmente se conoce como e-gobierno, no obstante, su
implementacion todavia requiere algunos ajustes a nivel de actualizacién y los
recursos financieros y materiales para el logro de su eficiencia; bajo esta
realidad es prudente determinar la importancia que tiene las contrataciones

electronicas para la satisfaccion de los usuarios.

Dentro del estudio se ha presentado una serie de limitaciones, como la
ausencia de pronta respuesta por los funcionarios, ademas, algunos por
razones de salud, ampliaron las fechas de respuesta, es necesario que se
explore dentro de futuros estudios magnitudes de comparativa entre diversas

sedes a fin de poder estandarizar los procesos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion entre las contrataciones electronicas y satisfaccion del usuario,
siendo esta directa y significativa (p<.001; rho=.743) demostrando asi la

hipotesis de investigacion.

Las contrataciones electrénicas percibidas por los usuarios de los gobiernos
locales alcanzaron un nivel medio de 56.7 %, con una tendencia a nivel alto

43.3 % y no se registré en ninguno de los participantes como bajo.

El nivel de satisfaccion del usuario de acuerdo con los participantes tuvo una
calificacion media (50 %) con tendencia a alto (46.7 %) y sélo el 3.3 %
manifesto tener una satisfaccion baja; estos se presentan a raiz del andlisis
por dimensiones en las que se evidencia niveles bajos de comprension de la
informacion, su navegabilidad, percepcion de los costos, su facilidad de uso y

la ausencia de personalizacion de este.
Se ha demostrado que existe mayor relacibn entre las actuaciones

preparatorias y ejecucion contractual con la satisfaccion del usuario, los

mismos que son significativos (p<.001; rho>.75).
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

Se recomienda a los usuarios que las oficinas de OSCE establezcan
capacitaciones constantes acerca de los nuevos procedimientos a desarrollar
en cada una de las etapas que contempla el proceso de contratacion, ademas
de proporcionar informacioén relevante en distintos medios para una

participacion constante.

A los administradores de la unidad desarrollar evaluaciones con mayor
frecuencia a fin de obtener informacion como feedback necesario para
abordar probleméticas que mejoren el ejercicio de las actividades en el marco
de modernizacion del Estado, contribuyendo ademas en la mejora situacional

a favor de los usuarios.

El encargado de OSCE debe establecer puntos criticos de la informacién para
desarrollar mecanismos de control en las etapas de contratacion, permitiendo

obtener un proceso mas acelerado y 6ptimo.

Para la mejora de los procesos se sugiere que el administrador de la oficina
descentralizada desarrolle evaluaciones de manera mas continua en relacion
la satisfaccion, ademas considerar a los futuros investigadores analizar los
criterios predictores para una adecuada contratacidén electrénica con mayor

namero de muestras.
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Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion . . .
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conceptual operacional
Plan anual de contrataciones
: Requerimiento
Actuaciones -
. Cuadro de necesidades
preparatorias - — —
Creacion de la comision de seleccién
Ley 30225 (2014), | Para su evaluacion Presentacion de las bases
donde se plantea | se considerd un Modalidades
gue es el conjunto | cuestionario de Convocatoria Ordinal
de procesos que | acuerdo con las Registro
Contratacion | son desarrollados | dimensiones que se Procesos de Consultas a las bases Muy bajo
es haciendo uso de | plantean en la seleccién Observacion Bajo
electronicas | recursos y tiempo | investigacion con Propuesta Indiferente
minimo, que | una escala ordinal Evaluacion y calificacion Alto
garantizan su | de preferencia para Otorgamiento de la buena pro Muy Alto
operabilidad dentro | alcanzar a cumplir Plazos para la presentacion de documentos y el
del acceso publico | el objetivo. contrato
Ejecucién Garantias de cumplimiento
contractual Penalidades por incumplimiento de contratos
Modificaciones de contratos
Culminacion de la ejecucion contractual
Ministerio Tiempo de espera durante la realizacién del proceso
Secretaria General y Resultad Tiempo de espera para la obtencién de resultados
: .| Para la evaluacién esultado Ob i6n de | b inf iz
de la Presidencia de | bl tencion de lo que se busca, sea informacion o un
. ) e la variable se i
(2012), quien define aolice ol servicio completo Ordinal
como el grado de 'pt ¢ Informacién valida adecuada a los requerimientos Muv bai
. ., aceptacion que Instrumento El sitio sefiala los motivos del acceso/no acceso a la uy bajo
Satisfaccion (cuestionario) que inf 1y licitad Bajo
del usuario presenta YN ha medido la Calidad de la informacion sofcitada - Indiferente
individuo por los . . ; - Informacién disponible oficial y vigente
- . variable con cinco informacion - . — Alto
servicios 0 bienes : . Coherencia de la informacién
escalas tipo Likert, Muy Alto

prestados en un
determinado
contexto para cubrir
una necesidad.

siendo asi de
manera ordinal

Completitud de la informacion

Actualizacion de la informacién

Disefio, look & feel

Disefio adecuado

Apariencia adecuada




Facilidad de
comprension

Facilidad para acceder a la informacion y contenido

Informacién disponible de facil entendimiento

Navegabilidad

Facilidad para acceder a la informacion y contenido

Percepcion de
costos

Los costos de obtencién del tramite son adecuados

Facilidad de uso

El sitio ofrece herramientas para el acceso de
personas con alguna discapacidad (visual, auditiva,
motrices)

El sitio ofrece acceso multilenguaje

Existencia de errores de carga de pagina

Ayuda/soporte on-line

El sitio propone pasos para el desarrollo de la
operacion requerida.

Existencia de ayuda/soporte en linea.

Personalizacion

Alternativas segln usuario

Informacién (til

Requerimientos de usuarios




Matriz de consistencia

Contrataciones electronicas y satisfaccion del usuario en los gobiernos locales de la region San Martin - 2021

Autora: Bravo Mori Melissa Olenka

locales de la region San Martin -
20217

¢ Cuales de las dimensiones de las
contrataciones electrénicas tienen
mayor relacion con la satisfaccion
del usuario en los gobiernos locales
de la region San Martin - 2021?

- 2021.

identificar las dimensiones de
las contrataciones electrénicas
que tienen mayor relacion con
la satisfaccion del usuario en
los gobiernos locales de la
region San Martin - 2021

Has: Las dimensiones de las contrataciones que tienen mayor relacion con la
satisfaccion del usuario en los gobiernos locales de la region San Martin -
2021 son las actuaciones preparatorias y la ejecucién contractual.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Técnicas e
Formulacién del problema Objetivos Hipotesis instrument
0s
Problema general I
o~ 9 . Objetivo general
¢Cual es la relacion entre las Determinar la relaciéon entre las
Contrataciones electrénicas y la ; .
satisfaccion del  usuario en los contrataciones electronicas y la
gobiernos locales de la regién San saﬂ;faccujn del usuario en .IOS . :
Martin - 202172 gobiernos locales de la regién Hipo6tesis general
' San Martin - 2021 Hi: Existe relacién positiva y significativa entre las contrataciones
Problemas especificos electronicas y la satisfaccion del usuario en los gobiernos locales de la region
.Cual es el nivel de las Objetivos especificos San Martin - 2021
. . edir el nivel de |las
contrataciones electrénicas en los ) " T . ..
obiernos locales de la reqién San contrataciones electronicas en | Hipotesis especificas Técnicas
E/Iartin 20217 9 los gobiernos locales de la | Hi: Las contrataciones electronicas en los gobiernos locales de laregion San | Encuesta
' region San Martin - 2021 Martin - 2021, es alta
. . . . Instrumen
¢ Cual es el nivel de satisfaccion del . . . L ) . . . . . - strumento
usuario del Sistema Electrénico de Medir el nivel de satisfaccion | H2: El nivel de satisfaccidon del usuario del Sistema Electrénico de s
Contrataciones en los gobiemos del usuario en los gobiernos | Contrataciones en los gobiernos locales de la region San Martin - 2021, es | Cuestionari
i0 i . 0
locales de la region San Martin | alto




Disefio no experimental,
correlacional, transversal

La poblacion estuvo
compuesta por 30 especialistas
en contrataciones de los
gobiernos locales de la region
San Martin.

El muestreo fue de tipo
intencionado por tanto la
muestra fue igual a la
poblacién.

Variables

Dimensiones

Indicadores

Contratacion
es
electrénicas

Actuaciones
preparatorias

Plan anual de contrataciones

Requerimiento

Cuadro de necesidades

Creaciéon de la comision de
seleccion

Presentacion de las bases

Procesos
seleccién

de

Modalidades

Convocatoria

Registro

Consultas a las bases

Observacion

Propuesta

Evaluacion y calificacién

Otorgamiento de la buena pro

Ejecucion
contractual

Plazos para la presentacion de
documentos y el contrato

Garantias de cumplimiento

Penalidades por incumplimiento
de contratos

Modificaciones de contratos

Culminacion de la ejecucion
contractual

Satisfaccion
del usuario

Resultado

Tiempo de espera durante la
realizacion del proceso

Tiempo de espera para la
obtencién de resultados

Obtencion de lo que se busca,
sea informacién o un servicio
completo

Calidad de
informacion

la

Informacién valida adecuada a
los requerimientos

El sitio sefiala los motivos del
acceso/no acceso a la
informacion solicitada




Informacién disponible oficial y
vigente

Coherencia de la informacion

Completitud de la informacion

Actualizacion de la informacién

Diserio, look & feel

Disefio adecuado

Apariencia adecuada

Facilidad de
comprension

Facilidad para acceder a la
informacion y contenido

Informacién disponible de facil
entendimiento

Navegabilidad

Facilidad para acceder a la
informacion y contenido

Percepcién de
costos

Los costos de obtencién del
tramite son adecuados

Facilidad de uso

El sitio ofrece herramientas para
el acceso de personas con
alguna discapacidad (visual,
auditiva, motrices)

El sitio ofrece acceso
multilenguaje

Existencia de errores de carga
de pagina

Ayuda/soporte on-line

El sitio propone pasos para el
desarrollo de la operacién
requerida.

Existencia de ayuda/soporte en
linea.

Personalizacién

Alternativas segun usuario

Informacién util

Requerimientos de usuarios




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de contrataciones electronicas

Muy buenos dias, el presente instrumento tienen por finalidad la evaluacion cual es

el nivel de percepcion respecto a las contrataciones electronicas, de esta manera

se solicita marcar con una x la escala que crea conveniente, teniendo en

consideracion la escala siguiente:
1. Muy bajo
2. Bajo
3. Indiferente
4. Alto
5. Muy Alto
] Escala
Items Actuaciones preparatorias
1 2 3 45
L Como califica al tiempo de presentacion del plan anual de
contrataciones.
5 Cbomo considera la respuesta de solicitud y requerimiento de
contratacion.
3 Como califica la presentacion y comunicacion de los cuadros
de necesidad.
Cdémo califica el tiempo en que se crean los responsables para
4 la comision de seleccion.
5 Como califica el acceso a las bases para los postores.
Procesos de seleccion
Cémo califica el acceso a las diversas modalidades para
° presentar los documentos necesarios para la postulacion.
Como califica las bases de convocatoria presentados en la
! institucion.
8 Cdmo califica los procesos de registro en la institucion.
9 Cbémo califica el tiempo que se dispone para la evaluacion y

calificacion de postores.




10

11

12

13

14

15

Cdmo califica el tiempo de otorgamiento de la buena pro luego
de las evaluaciones.

Ejecucién contractual
Como califica el tiempo para la presentacion de documentos
gue garanticen el proceso de contratacion.
Cdédmo califica la garanta de cumplimiento establecido por la
institucion.
Como califica el valor de sanciones o penalizacion dentro de la
institucion.
Cdédmo califica la disponibilidad para la modificacion de los
contratos.
Como considera el tiempo en que se otorgan la ejecucion de

una buena pro.




Cuestionario de satisfaccion del usuario

Muy buenos dias, el presente instrumento tienen por finalidad la evaluacion de la

satisfaccion del usuario, de esta manera se solicita marcar con una x la escala que

crea conveniente, teniendo en consideracion la escala siguiente:

1.

a r wN

Muy
Bajo

bajo

Indiferente

Alto
Muy

Alto

items

Resultados

1

Escala
2 3 45

10

11
12

Como califica al tiempo de espera por parte el usuario en los
tramites de la institucion.
Como califica la celeridad de las respuestas por parte de la
institucion.
Como califica el suministro de informacion por los
colaboradores de la institucion.
Como califica el uso de recursos para un servicio en especifico.
Como califica la informacion disponible para la solucion de
inquietudes.

Calidad de la informacion
Como califica a los procesos para la obtencion de informacion.
Cdmo califica la actualizacion de los procesos e informacién en
la institucion.
Cdmo califica la coherencia de la informacion suministrada.
Como califica la informacion disponible a través de todas areas
Como califica la prontitud para la actualizacion de informacion
hacia el usuario.

Disefio, look & feel

Cbomo califica el disefio de la informacion.

Como califica los procesos de atencion en la institucion.




13

14

15

16

17
18

19
20

21

22

23

24

25

26

27
28

Cdmo considera la apariencia del personal (higiene, cuidado y
armonia).
Como considera la importancia de contar con personal muy
organizado.
Facilidad de comprensién
Como califica el acceso a la informacion disponible por el
usuario.
Como califica la importancia de contar con informacion de facil
acceso.
Navegabilidad
Como califica la disponibilidad de los medios electrénicos.
Como califica la consistencia de los documentos para la
presentacion en medios electronicos.
Percepcion de costos
Como califica los costos de tramites en la institucion.
Cbémo califica al contenido disponible en los portales web de la
institucion.
Facilidad de uso
Cdmo califica los tiempos para el establecimiento de tramites.
Como califica al personal que desarrollo los procesos de
atencion.
Como califica el lenguaje que se utiliza en la institucion.
Como califica el apoyo en linea de la institucion.
Como califica al soporte en linea de la institucion.
Personalizacion
Como califica las alternativas desarrolladas segun tipo de
usuario.
Como califica la informacién que distribuye la institucion.
Como califica el tiempo de respuesta a los requerimientos de

los usuarios.
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Validacién de instrumentos

S
ki’vﬁ} UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Guerrero Santa Cruz Beslinder

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

: Maestro en Gestion Publica
: Eficacia del SEACE

Autor (s) del instrumento (s): Melissa Olenka Bravo Mori
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

: Universidad Cesar Vallejo — Escuela de Posgrado

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Eficacia del SEACE

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, 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, hipotesis y variable
de estudio: Eficacia del SEACE

CONSISTENCIA

La informacién 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 dimensién de la variable: Eficacia del
SEACE

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL : i

48.00

(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)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD
Aplicar previa prueba de Alfa de Cronbach, u otro método estadistico de prueba.

Vi
/
PROMEDIO DE VALORACION:
) Tarapoto, 05 de junio de 2021
\/

rero\Santa Cruz

Sello p!ersonal y firma




SIDAD CEsAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Guerrero Santa Cruz Beslinder

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

: Maestro en Gestion Publica

: Satisfaccién del Usuario

Autor (s) del instrumento (s): Melissa Olenka Bravo Mori
1. ASPECTOS DE VALIDACION

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

: Universidad Cesar Vallejo — Escuela de Posgrado

CRITERIOS

INDICADORES

1

$23

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre |a variable, 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: Satisfaccion del usuario

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, 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, hipétesis y variable
de estudio: Satisfaccion del usuario.

CONSISTENCIA

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

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del usuario.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(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 vélido ni aplicable)

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD
Aplicar previa prueba de Alfa de Cronbach, u otro método estadistico de prueba.

PROMEDIO DE VALORACION:

Mg. Beslin errerd Santa Cruz
Especialita ep Contrataciones
C 124418

/%ello personal y firma

Vil
/
/ |
: / Tarapoto, 05 de junio de 2021




ﬁ" UNIVERSIDAD CeEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Malca Saavedra Jhon Wilian

Institucion donde labora - Universidad Cesar Vallejo — Escuela de Posgrado

Especialidad

Instrumento de evaluacion

- Doctor en Gestion Fublica y Gobernabilidad
- Eficacia del SEACE

Autor (s) del instrumento (s): Melissa Olenka Bravo Mori
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

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

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la vanable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal
inherente a la variable: Eficacia del SEACE

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la varable, 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, hipétesis y variable
de estudio: Eficacia del SEACE

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a fravés de los items del
instrumento, permitira 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 vanable: Eficacia del
SEACE

METODOLOGIA

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

PERTINENCIA

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

(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)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 01 de mayo de 2021

V VAN




ﬁ" UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Malca Saavedra Jhon Wilian

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

- Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad

- Satisfaccion del Usuario

Autor (s) del instrumento (s): Melissa Olenka Bravo Mori
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS

INDICADORES

- Universidad Cesar Vallejo — Escuela de Posgrado

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la vanable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la varable: Satisfaccion del usuario

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la vanable, de
manera que pemiten hacer inferencias en funcion 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.

NTENCIONALIDAD

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

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del usuarno.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

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

PUNTAJE TOTAL

(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)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 01 de mayo de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller
Institucién donde labora : Universidad Cesar Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Instrumento de evaluacion : Eficacia del SEACE
Autor (s) del instrumento (s): Melissa Olenka Bravo Mori

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 )3|4(5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Eficacia del SEACE
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION 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 X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Eficacia del SEACE

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

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Eficacia del

SEACE

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48
(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)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

El instrumento es adecuado, se recomienda su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 28 de mayo de 2021

G /1
T — -~ A A
Dr. Kelier <

DOCENTE POS GRADO




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller
Institucién donde labora : Universidad Cesar Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacién : Satisfaccion del Usuario
Autor (s) del instrumento (s): Melissa Olenka Bravo Mori

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES 112 )3|4(5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del usuario
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION 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 X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Satisfaccién del usuario.

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

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion

del usuario.

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48
(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)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

El instrumento es adecuado, se recomienda su aplicacién

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 28 de mayo de 2021

G /1
T — -~ A A
Dr. Kelier <

DOCENTE POS GRADO




Confiabilidad

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido® O ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa deN de
Cronbach elementos
,885 15

Estadisticas de total de elemento

) Varianza de . Alfa de
Media de escala ) Correlacion total )
) escala si el Cronbach si el
si el elemento se de elementos
o elemento se ha ] elemento se ha
ha suprimido o corregida o
suprimido suprimido
Cémo califica al tiempo de
presentacion del plan anual de 53,4667 62,947 , 729 ,869
contrataciones.
Como considera la respuesta
de solicitud y requerimiento de 53,6667 62,713 , 795 ,866
contratacion.
Cémo califica la presentacion y
comunicacién de los cuadros 53,7000 55,528 ,895 ,858
de necesidad.
Como califica el tiempo en que
se crean los responsables para 53,2667 61,168 ,693 ,871

la comisién de seleccion.




Coémo califica el acceso a las
bases para los postores.
Cbémo califica el acceso a las
diversas modalidades para
presentar los documentos
necesarios para la postulacion.
Cémo califica las bases de
convocatoria presentados en
la institucion.

Como califica los procesos de
registro en la institucién.
Cémo califica el tiempo que se
dispone para la evaluaciéon y
calificacién de postores.

Cémo califica el tiempo de
otorgamiento de la buena pro
luego de las evaluaciones.
Cbémo califica el tiempo para la
presentacion de documentos
gque garanticen el proceso de
contratacion.

Como califica la garanta de
cumplimiento establecido por
la institucion.

Cémo califica el valor de
sanciones o0 penalizacion
dentro de la institucion.

Como califica la disponibilidad
para la modificacién de los
contratos.

Cémo considera el tiempo en
gue se otorgan la ejecucion de

una buena pro.

52,2333

52,2000

52,2667

52,1333

52,2667

53,2000

52,0333

53,2667

52,4000

53,3667

52,9333

71,564

72,097

71,099

83,085

69,995

62,648

71,620

66,616

67,834

59,689

69,513

,366

347

,353

-,661

, 785

,606

,387

, 754

, 754

,886

,381

,885

,885

,885

,909

,876

,876

,884

,871

,873

,860

,885




Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 30 100,0

a. La eliminacidon por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Omega de
McDonald

,851 15

N de elementos

Alfa de Omega de

Correlacion total  Correlacién ] .
- Cronbach si el McDonald si el
de elementos multiple al
) elemento se ha elemento se ha
corregida cuadrado o o
suprimido suprimido

Cémo califica al tiempo de
presentacion del plan anual de , 729 ,869 ,841
contrataciones.
Cbémo considera la respuesta de
solicitud y requerimiento de , 795 ,866 ,903
contratacion.
Cbémo callifica la presentacion y
comunicacion de los cuadros de ,895 ,858 ,901
necesidad.
Como califica el tiempo en que
se crean los responsables para ,693 ,871 ,940
la comisién de seleccidn.
Cbémo califica el acceso a las

,366 ,885 ,784
bases para los postores.
Coémo califica el acceso a las
diversas modalidades para

347 ,885 , 764
presentar los documentos

necesarios para la postulacion.




Cémo califica las bases de
convocatoria presentados en la
institucion.

Coémo califica los procesos de
registro en la institucién.

Coémo califica el tiempo que se
dispone para la evaluacion y
calificacién de postores.

Coémo califica el tiempo de
otorgamiento de la buena pro
luego de las evaluaciones.
Coémo califica el tiempo para la
presentacion de documentos
gque garanticen el proceso de
contratacion.

Como califica la garanta de
cumplimiento establecido por la
institucion.

Cémo califica el valor de
sanciones o penalizacion dentro
de la institucion.

Como califica la disponibilidad
para la modificacion de los
contratos.

Como considera el tiempo en
gue se otorgan la ejecucién de

una buena pro.

,353

-,661

, 785

,606

,387

, 754

154

,886

,381

,885

,909

,876

,876

,884

,871

,873

,860

,885

,872

,896

,904

,907

,808

,903

,806

,880

,804




Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? O ,0

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa deN de
Cronbach elementos
,952 28

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escalaescala si  elCorrelacion totalCronbach si el

si el elemento seelemento se hade elementoselemento se ha

ha suprimido  suprimido corregida suprimido
Como califica al100,2000 142,924 ,556 ,951
tiempo de
espera por

parte el usuario

en los tramites

de la
institucion.
Coémo califica 1a99,5667 139,357 ,866 ,949

celeridad de las
respuestas por
parte de la

institucion.




Como califica el99,7667 143,495
suministro de

informacion por

los

colaboradores

de la

institucion.

Cdmo califica el100,1000 138,507
uso de

recursos para

un servicio en

especifico.

Cdmo califica a100,0667 133,789
informacion

disponible para

la solucién de

inquietudes.

Cbomo califica a99,7000 147,803
los  procesos

para la

obtencion de

informacion.

Como califica 1a100,1333 138,809
actualizacion

de los procesos

e informacion

en la
institucion.
Como califica 1a99,9000 142,300

coherencia de
la informacion

suministrada.

, 746

744

,871

,679

, 786

,690

,951

,950

,948

,952

,949

,950




Como califica 1a99,8000 142,234
informacion

disponible a

través de todas

areas

Como califica 1a100,1667 145,661
prontitud para

la actualizacion

de informacién

hacia el

usuario.

Cbmo califica el99,9667 133,482
disefio de la

informacion.

Coémo califical00,1667 144,282
los procesos de

atencion en la

institucion.

Coémo 99,5667 142,806
considera la

apariencia del

personal

(higiene,

cuidado y

armonia).

Cbémo 99,8000 142,234
considera la

importancia de

contar con

personal muy

organizado.

,691

,402

,862

,320

,592

,691

,950

,953

,948

,954

,951

,950




Como califica e199,8333 148,626
acceso a la

informacion

disponible por

el usuario.

Como califica 1a100,2667 137,789
importancia de

contar con

informacion de

facil acceso.

Cdmo califica 1a99,9000 139,472
disponibilidad

de los medios

electrénicos.

Como califica 1a100,0667 140,064
consistencia de

los documentos

para la

presentacion

en medios

electronicos.

Como califica99,8000 142,234
los costos de

tramites en la

institucion.

Cbmo califica al100,0333 141,344
contenido

disponible en

los portales

web de la

institucion.

,225

,869

,590

,526

,691

,491

,953

,949

,951

,952

,950

,952




Como califica99,7333
los tiempos

para el
establecimiento

de tramites.

Como califica al100,1000
personal que
desarrollo los
procesos  de
atencion.

Cdmo califica el99,7333
lenguaje que se

utiliza en la
institucion.

Como califica el100,5667

apoyo en linea

de la
institucion.

Como califica al99,9000
soporte en

linea de Ila
institucion.

Como califica99,6667
las alternativas
desarrolladas

segun tipo de
usuario.

Como califica 1a99,9000
informacion

que distribuye

la institucion.

144,823

130,921

141,099

135,220

142,576

133,885

142,576

,671

, 765

,565

,567

,666

,896

,666

,951

,950

,951

,953

,951

,948

,951




Como califica el100,6000 136,110 771 ,949
tiempo de
respuesta a los
requerimientos
de los usuarios.
Resumen de procesamiento de
casos
N %

Casos Valido 30 100,0

Excluido? O ,0

Total 30 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Omega deN de
McDonald elementos
,947 28

Alfa deOmega de

Correlacion totalCorrelacion

de  elementosmdltiple

Cronbach si elMcDonald si el

alelemento se haelemento se ha

corregida cuadrado suprimido suprimido
Cbmo califica al tiempo de espera,556 ,951 ,946
por parte el usuario en los
tramites de la institucion.
Cémo califica la celeridad de las,866 ,949 ,943

respuestas por parte de la

institucion.




Coémo califica el suministro de,746
informacion por los colaboradores

de la institucion.

Cbémo califica el uso de recursos,744
para un servicio en especifico.

Coémo califica la informacién,871
disponible para la solucion de
inquietudes.

Como califica a los procesos para,679
la obtencién de informacion.

Como califica la actualizacion de,786
los procesos e informacién en la
institucion.

Como califica la coherencia de 1a,690
informacion suministrada.

Cémo califica la informacién,691
disponible a través de todas areas
Cbémo califica la prontitud para la,402
actualizacion de informacion
hacia el usuario.

Cémo califica el disefio de a,862
informacion.

Coémo califica los procesos de,320
atencion en la institucion.

Como considera la apariencia del,592
personal (higiene, cuidado vy
armonia).

Como considera la importancia,691
de contar con personal muy
organizado.

Coémo califica el acceso a la,225
informacion disponible por el
usuario.

Coémo califica la importancia de,869
contar con informacion de facil
acceso.

Como califica la disponibilidad de,590

los medios electrénicos.

,951

,950

,948

,952

,949

,950

,950

,953

,948

,954

,951

,950

,953

,949

,951

,945

944

,941

,946

,943

,945

,945

,948

,941

,951

,946

,945

,949

,942

,946




Cbémo califica la consistencia de,526
los  documentos para la
presentacion en medios
electronicos.

Cémo califica los costos de,691
tramites en la institucion.

Cémo califica al contenido,491
disponible en los portales web de

la institucion.

Como califica los tiempos para el,671
establecimiento de tramites.

Coémo califica al personal que,765
desarrollo los procesos de
atencion.

Cbémo califica el lenguaje que se,565
utiliza en la institucion.

Como califica el apoyo en linea de,567
la institucion.

Como califica al soporte en linea,666
de la institucion.

Cémo califica las alternativas,896
desarrolladas segun tipo de
usuario.

Como califica la informacion que,666
distribuye la institucion.

Coémo califica el tiempo de,771
respuesta a los requerimientos de

los usuarios.

,952

,950

,952

,951

,950

,951

,953

,951

,948

,951

,949

,948

,945

,947

,946

944

,946

,949

,946

,941

,946

,943




Constancia de autorizacion de la investigacion

o Firmado dlﬁﬂalmams por ORMENO
o YORI Cynthia Liz FAU 20419026809
’ . s hard
il PERU | Ministerio E == 5w oe L ocnane
X Administracion
de Economia y Finanzas Molivo: So el autor del documento
Fecha: 16.07.2021 01:27:41 -05:00

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
"Afo del Bicentenario del Per(: 200 afos de Independencia”

Jesus Maria, 16 de Julio del 2021
CARTA N° D000479-2021-OSCE-OAD
Seiora

MELISSA OLENKA BRAVO MORI
olenkithabravo91@gmail.com

ASUNTO : Solicitud de autorizacién para realizar trabajo de investigacion

REFERENCIA : a) Solicitud con tramite N° 2021-19622203-LIMA
b) Memorando N° D000396-2021-OSCE-DSEACE
¢) Memorando N° D000154-2021-OSCE-SCGU

Tengo el agrado de dirigirme a usted, en respuesta al documento a) de la referencia a
través del cual solicita autorizacion para realizar trabajo de investigacion, a fin de optar el
grado académico de Maestro en Gestion Publica sobre “Contrataciones electronicas y
satisfaccion del usuario en los gobiernos locales de la regién San Martin-2021", para lo
cual hara uso como instrumento de investigacion del Sistema Electrénico de las
Contrataciones del Estado —SEACE.

En atencion a dicha solicitud, indicamos que la Direccién del SEACE, a través de la
Subdireccién de Catalogacion y Gestién de Usuarios, sefiala que “es importante recordar
que el acceso a la informacion que cuenta la seforita Melissa Olenka Bravo Mori, a través
del Certificado SEACE como Especialista en Atencion de la Oficina Desconcentrada de
Tarapoto, solo puede ser utilizado para aspecto laborales en el marco de las funciones
asignadas. Ademas, mantener la confidencialidad de los tramites, datos personales de los
usuarios, e informacién de contrataciones aun no difundida al publico.”.

Asimismo, sefiala que en relacién a la solicitud de autorizacion de usar el SEACE como
instrumento para desarrollar el trabajo de investigacion, “se considera que no es factible,
debido a que el objetivo del SEACE, segun el articulo 47 de la Ley 30225, Ley de
Contrataciones del Estado, es permitir el intercambio de informacién y difusion sobre las
contrataciones del Estado, asi como la realizacién de transacciones electrénicas.”.

En esa linea, sin perjuicio de lo antes sefialado también se indica que, “la sefiorita Melissa
Olenka Bravo Mori, como cualquier ciudadano, puede utilizar la informacion de las
contrataciones que se difunden a través del SEACE y del CONOSCE, la misma que puede
ser visualizada y descargada, de forma libre y gratuita, a través de los siguientes
buscadores del portal publico del SEACE (www2.seace.gob.pe).”.

Para mayor detalle de las opciones de busqueda de acceso al publico en el SEACE,
adjuntamos a la presente los Memorandos N° D000909-2021-OSCE-UREH y Memorado
N° D000154-2021-OSCE-SCGU, para su conocimiento y fines.

Atentamente,

DOCUMENTO FIRMADO DIGITALMENTE
e CYNTHIA LIZ ORMENO YORI )
DSCEL-—":‘- JEFA DE LA OFICINA DE ADMINISTRACION

Firmado digitaimente por ZUMAETA
HUASASGUICHE Erika Karina FAU

20419026809 soft

Motivo: Doy V° B® = . e gheaacy - oo R - .
Fecha: 15.07.2021 12:55:40 -05:00 ESta €s una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Orgar supervisor de Contrataciones del

dad

'CM 5L itentic id
https://sgdvirtual.osce.gob.pe/validadorDocumental/inicio/detalle.jsf e ingr
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Bases de datos

Contrataciones electronicas
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Satisfaccion del usuario en los gobiernos locales
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Lista de las municipalidades participantes

Variable contrataciones electrénicas

. Procesos | . .
Municipalidad Actuauongs de Ejecucion
preparatorias ., | contractual
seleccion

Municipalidad distrital de Soritor Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Bellavista Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Pardo Miguel Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de San Pablo Regular Regular | Regular
Municipalidad distrital de San Martin Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Rioja Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Alto Saposoa Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Piscoyacu Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Alonso de Alvarado Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Barranquita Regular Regular | Regular
Municipalidad distrital de Caynarachi Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Cufiumbuqui Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Lamas Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Pinto Recodo Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Rumisapa Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Shanao Regular Regular | Regular
Municipalidad distrital de Tabalosos Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Zapatero Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Moyobamba Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Shamboyacu Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Nueva Cajamarca Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Yuracyacu Regular Regular | Regular
Municipalidad distrital de Cacatachi Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Chazuta Bajo Regular | Regular
Mu_nicipalidad distrital de la Banda de Alto Alto Alto
Shilcayo
Municipalidad distrital de Morales Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Sauce Bajo Regular | Regular
Municipalidad distrital de Shapaja Regular Regular | Regular
Municipalidad distrital de Tarapoto Regular Regular | Regular
Municipalidad distrital de Tocache Bajo Regular | Regular




Variable calidad de servicio

Calidad de | Disefio, Facilidad de Percepcién | Facilidad
Municipalidad Resultado | la look & comprension Navegabilidad de coslios de uso Personalizacién
informacién | feel b
Municipalidad distrital de Soritor Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto
Mumm_pahdad distrital de Bajo Medio Medio |Bajo Medio Bajo Medio Bajo
Bellavista
mil;r:;(éllpalldad distrital de Pardo Medio |Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
IF\)/I:&lcc):lpalldad distrital de San Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo
m;g‘iﬂpa“dad distrital de San Medio | Medio Medio |Medio Medio Medio Medio Medio
Municipalidad distrital de Rioja Medio | Alto Medio |Bajo Bajo Medio Bajo Bajo
Municipalidad distrital de Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto
Saposoa
M_ummpalldad distrital de Bajo Medio Medio |Bajo Medio Bajo Medio Bajo
Piscoyacu
Municipalidad distrital de Alonso Medio | Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
de Alvarado
Mun|C|paI_|dad distrital de Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo
Barranquita
Mumupahd_ad distrital de Medio | Medio Medio |Medio Medio Medio Medio Medio
Caynarachi
Mu[nmpahda_d distrital de Medio |Alto Medio |Bajo Bajo Medio Bajo Bajo
Cufiumbuqui
Municipalidad distrital de Lamas Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto
Municipalidad distrital de Pinto Bajo Medio Medio |Bajo Medio Bajo Medio Bajo
Recodo
Municipalidad distrital de Medio |Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo

Rumisapa




Municipalidad distrital de Shanao Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo
Municipalidad distrital de Medio | Medio Medio |Medio Medio Medio Medio Medio
Tabalosos

Municipalidad distrital de Zapatero Medio |Alto Medio |Bajo Bajo Medio Bajo Bajo
Municipalidad distrital de Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto
Moyobamba

Municipalidad distrital de Bajo Medio Medio |Bajo Medio Bajo Medio Bajo
Shamboyacu

Mu_mmpahdad distrital de Nueva Medio | Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Cajamarca

Municipalidad distrital de Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo
Yuracyacu

Mun|C|paI|_dad distrital de Medio | Medio Medio |Medio Medio Medio Medio Medio
Cacatachi

Municipalidad distrital de Chazuta Medio | Alto Medio |Bajo Bajo Medio Bajo Bajo
Mumc_lpalldad distrital de la Banda Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto
de Shilcayo

Municipalidad distrital de Morales Bajo Medio Medio |Bajo Medio Bajo Medio Bajo
Municipalidad distrital de Sauce Medio | Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Municipalidad distrital de Shapaja Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo
Municipalidad distrital de Tarapoto Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Municipalidad distrital de Tocache Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo




