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Resumen 

El estudio presentó como objetivo determinar la relación entre las contrataciones 

electrónicas y la satisfacción del usuario en los gobiernos locales de la región San 

Martín - 2021, trabajó así con un estudio de tipo básica, por cuanto la información 

fue evaluada por bases teóricas ya existentes con un diseño no experimental, 

correlacional, transversal, estuvo conformada por una muestra total de la población, 

es decir 30 especialistas en contrataciones de los gobiernos locales de la región 

San Martín, fue necesario así aplicar el cuestionario, donde se obtuvo como 

resultados que las contrataciones electrónicas percibidas por los gobiernos locales 

fueron regulares en 56.7 %, con una tendencia a ser alto 43.3 % y no se registró en 

ninguno de los participantes como bajo, así mismo el nivel de satisfacción del 

usuario tuvo una calificación media (50 %) con tendencia a alto (46.7 %), de esta 

forma se llegó a concluir que existe relación entre dos de las dimensiones 

actuaciones preparatorias y ejecución contractual con la satisfacción del usuario, 

los mismos que son significativos (p<.001; rho>.75), finalmente existe relación entre 

las contrataciones electrónicas y satisfacción del usuario, siendo esta directa y 

significativa (p<.001; rho=.743) demostrando así la hipótesis de investigación. 

Palabras clave: contrataciones, gobierno electrónico, satisfacción 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 

Martín 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 Martín 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. INTRODUCCIÓN

En el mundo el acceso a medios electrónicos está vigente en más del 95% de la 

población mundial, este escenario ha conllevado a desarrollar diversos 

mecanismos para la presentación de medios de acceso por parte la población a los 

diversos elementos que el estado posee, más aún en esta actual coyuntura que se 

ha maximizado o promocionado los diversos canales o medios digitales para la 

atención de procesos, reclamos, solicitudes o beneficios, no obstante, al estar en 

constante crecimiento y actualización puede presentar un problema de gestión que 

se traduce en disgusto por parte los usuarios (Comisión Europea, 2020). La 

administración electrónica o el denominado Estado Electrónico, si bien ha 

representado una oportunidad para la modernización de la gestión tradicional, esta 

se estanca cuando la capacidad tecnológica no está disponible para una inserción 

a todos los niveles de descentralización, razón por la cual se constituye una 

amenaza al desarrollo constante y ordenado de un determinado territorio, a esta 

realidad la Unión Europea manifiesta que si no se ejecuta adecuados protocolos de 

control y estrategia los servicios públicos podría verse afectados (Ordóñez, 2013). 

En el Perú, en los últimos años se han venido buscando la implementación 

eficientemente de un gobierno electrónico, donde las reformas estatales jueguen 

un papel primordial junto al uso de las nuevas tecnologías, presentados siempre 

para la agilización y acceso de todos los peruanos; cabe precisar que el punto de 

partida se da inicio en el 2003 con la creación de oficinas especializadas, sin 

embargo; su implementación masiva pese a la importancia que tiene para la 

promoción de la inclusión y participación ciudadana (Presidencia del Consejo de 

Ministros, 2013); ha carecido de estrategias para su mantenimiento a nivel de altos 

estándares, lo ha contribuido en cada vez más los usuarios o la población en 

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

En un análisis 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 información 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 
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procesos, con el reinicio de las plataformas se tienen que efectuar procesos 

engorrosos para la subsanación que han sido ocasionados por la misma 

plataforma, en ese sentido se considera que la página como tal no es del todo 

amigable más aún 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 

electrónico repercute significativamente en la satisfacción de los usuarios, toda vez 

que los procesos de actuaciones preparatorios, procesos de selección y ejecución 

contractual no se desarrollan como se establece en la norma o guía técnica, 

perjudicando así los resultados, la calidad de la información y sobre todo la 

navegabilidad. 

Dentro de las deficiencias que configuran una causa para una percepción 

inadecuada acerca de los servicios electrónicos se encuentran los problemas que 

no son resueltas por el soporte en línea de OSCE, pese a su implementación, no 

se ha podido entablar adecuados mecanismos de comunicación con los 

administrados, además con el surgimiento de estas problemáticas, por la coyuntura 

actual se limita otros canales de atención u alternativas según los tipos de usuarios 

que puedan interactuar con la misma, en tanto también se evidencia que dentro del 

servicio como tal, no están configuradas las correcciones en cada etapa que 

requiera atención 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 

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

De acuerdo con el problema planteado se formuló como problema general, ¿Cuál 

es la relación entre las Contrataciones electrónicas y la satisfacción del usuario en 

los gobiernos locales de la región San Martín - 2021?, de igual manera los 

problemas específicos fueron ¿Cuál es el nivel de las contrataciones electrónicas 

en los gobiernos locales de la región San Martín - 2021?, ¿Cuál es el nivel de 

satisfacción del usuario del Sistema Electrónico de Contrataciones en los gobiernos 

locales de la región San Martín - 2021?, y ¿Cuáles de las dimensiones de las 



3 

contrataciones electrónicas tienen mayor relación con la satisfacción del usuario en 

los gobiernos locales de la región San Martín - 2021? 

El estudio se justifica por conveniencia debido a que permite que la investigación 

pueda desarrollarse dentro de un marco en la que el investigador es conocedor de 

los diversos temas que se abordan, además de contribuir en el mejoramiento de 

procesos dentro de su área de trabajo, con la finalidad de alcanzar estándares de 

mejora, en cuanto a la justificación social, contribuyó estos resultados para una 

mejora de los procesos en beneficio de la población quienes son los usuarios 

directos de la importante labor que viene desarrollando los colaboradores dentro de 

la institución, en cuanto a la justificación práctica, se procedió a efectuar una 

revisión bibliográfica de diversas fuentes con la finalidad de que los datos o 

resultados que se logre obtener puedan contribuir de manera significativa como 

diagnóstico institucional y bajo estos conceptos desarrollar alternativas para 

solucionar conflictos. 

La investigación se justifica teóricamente, debido a que presentó en el estudio un 

análisis desde la perspectiva de origen de las contrataciones electrónicas, bajo sus 

fundamentos que estén alineados a gestión pública, de igual manera la evaluación 

de la satisfacción del usuario en teorías acorde a la realidad en que se presenta el 

objeto de estudio. La investigación también se justifica desde una perspectiva 

metodológica, por cuanto las herramientas, procedimientos y métodos de 

evaluación permitieron obtener información evidenciable, además de que haciendo 

uso de las mismas herramientas se podrán analizar otros objetos de estudio, dentro 

de la localidad o a nivel nacional. 

En función a lo anterior planteado se presenta como objetivo general: Determinar 

la relación entre las contrataciones electrónicas y la satisfacción del usuario en los 

gobiernos locales de la región San Martín - 2021; así como objetivos específicos se 

plantearon: Medir el nivel de las contrataciones electrónicas en los gobiernos 

locales de la región San Martín - 2021, medir el nivel de satisfacción del usuario en 

los gobiernos locales de la región San Martín - 2021 e identificar las dimensiones 
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de las contrataciones electrónicas que tienen mayor relación con la satisfacción del 

usuario en los gobiernos locales de la región San Martín - 2021. 

Como hipótesis general se planteó: H1: Existe relación positiva y significativa entre 

las contrataciones electrónicas y la satisfacción del usuario en los gobiernos locales 

de la región San Martín - 2021. En cuanto a las específicas se planteó H1: Las 

contrataciones electrónicas en los gobiernos locales de la región San Martín - 2021, 

es alta; H2: El nivel de satisfacción del usuario del Sistema Electrónico de 

Contrataciones en los gobiernos locales de la región San Martín - 2021, es alto; 

finalmente, H3: Las dimensiones de las contrataciones que tienen mayor relación 

con la satisfacción del usuario en los gobiernos locales de la región San Martín - 

2021 son las actuaciones preparatorias y la ejecución contractual. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para el estudio fue importante considerar diversos estudios previos como son los 

antecedentes, a nivel internacional, García, W., y Plasencia, J.A. (2020). Aspectos 

claves para la informatización y el gobierno electrónico (Artículo científico) (p.124-

147). Presentaron un estudio de tipo básica, de diseño no experimental, con una 

población de 54 lineamientos en total, para la muestra sólo se consideró 12 

lineamientos, mediante la aplicación de la técnica observación, utilizó como 

instrumento una guía de análisis de datos, mediante la recopilación de la 

información llegaron a concluir que la informatización 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 informatización en cada uno de 

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

Inostroza, M. T. (2020). Desafíos de los sistemas de compras públicas en tiempos 

de Covid-19. (Artículo científico) (p. 9-33). Efectuó un estudio de tipo básica, con 

diseño no experimental de revisión de las dificultades concernientes a los procesos 

de contratación electrónica en América Latina, la población estuvo conformada con 

la totalidad de los países latinoamericanos, planteo como muestra las diversas 

experiencias de 6 países latinoamericanos, tuvo como técnica el análisis 

documental, mediante su exploración documental como instrumento, concluyó que 

las dificultades se encuentran relacionadas con el aumento de los precios de 

manera repentina, restricciones de mercado y la corrupción misma, lo que implica 

que para la mejora de estos inconvenientes es necesario el desarrollo de una mayor 

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

Pineda, C. (2019). Transparencia en la contratación pública local de los 

ayuntamientos del País Vasco-España (Artículo científico) (p.85-111). En las que 

se presenta un tipo de investigación básica, de diseño descriptiva, transversal y no 

experimental, la población estuvo conformada por los 78 ayuntamientos, mientras 

que participaron como muestra 42 ayuntamientos del país, analizó 23 indicadores, 

mediante la aplicación de la observación como técnica y el análisis o guía de 

análisis como instrumento, que permitió llegar a concluir que el diseño de un índice 
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de transparencia en las contrataciones, en ese sentido se ha evidenciado que los 

índices de transparencia junto con la calidad de los procesos de contratación se 

encontraron deficientes por debajo del 86% de las municipalidades, lo 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 tecnología web en el contexto 

de la gobernanza y gobernabilidad (Artículo científico). Mediante un tipo de 

investigación básica, de diseño descriptivo, no experimental y transversal, se 

consideró como población la totalidad de artículos presentados relacionados con 

las variables, de esta manera la muestra lo conformó 25 revisión de artículos 

debidamente arbitrados, con una técnica documental, aplicó la matriz de revisión, 

donde llagaron a concluir que los sistemas electrónicos desde su aparición orientan 

a la mejora de las relaciones en los procesos del Estado alcanzando así una mejora 

y confianza de la gestión, esto conlleva a la reducción de procesos engorrosos en 

las dependencias del estado en su conjunto. 

Martínez, J. J. (2019). Gobierno electrónico municipal: el caso de los ayuntamientos 

del estado de Sonora 2009-2011 (Artículo científico) (p.90-116). Trabajó con un 

estudio de tipo cuantitativo y básico, de diseño no experimental, descriptivo, 

transversal, su población estuvo conformada por la totalidad de las instituciones 

locales, reduciéndose a una muestra de 72 instituciones de Sonora, aplicaron como 

técnica la observación y como instrumento la guía de observación, llegó a concluir 

que existen falencias que no contribuyen en el desarrollo de adecuados procesos 

tales como la baja estabilidad municipal, deficientes procesos de administración de 

la infraestructura tecnológica (computadores, manejo de páginas webs) limitando 

el desarrollo adecuado de un gobierno electrónico y sobre todo la ausencia de una 

normativa para su uso, regulación y control exhaustivo. 

A nivel nacional, Febres-Ramos, R. J., y Mercado-Rey, M. R. (2020). Satisfacción 

del usuario y calidad de atención del servicio en el hospital Daniel Alcides Carrión-

Huancayo (Artículo científico) (p. 397-403). Tuvieron un tipo de investigación 

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



7 

una población de 1324 sujetos, mientras que la muestra fue de 292, mediante la 

aplicación de la encuesta como técnica, se formularon un cuestionario como 

instrumento, llegaron a determinar que los elementos tangibles son los que mayor 

insatisfacción generan, no obstante los procesos de obtención de citas electrónicas 

carecen de una aceptación, estos relacionadas con el tiempo de respuesta, 

llegando así a evidenciar un nivel de 55.5% de insatisfacción. 

Quispe, S.A. (2017). Gobierno Electrónico y Satisfacción de los Usuarios Internos 

de la Sede Central de EsSalud 2017 (Tesis de maestría). Trabajó con un estudio 

de tipo básica, de diseño correlacional y enfoque hipotético deductivo, la población 

estuvo conformada por 1454 usuarios, tuvo como muestra de 302 de estos, la 

técnica empleada fue la encuesta y mediante la aplicación de un cuestionario como 

instrumento, llegó a concluir que existe una relación moderada y fuerte entre las 

variable, además se comprobó mediante una prueba no paramétrica como es la 

correlación de rho spearman con un coeficiente de .600, lo que conlleva a inferir la 

importancia que posee en la política pública. 

Por su parte Reynoso, O. M. (2018). La Gestión de Calidad y el Gobierno 

Electrónico dentro del proceso de modernización del Organismo de Evaluación y 

Fiscalización Ambiental durante el año 2017 (Tesis de investigación). Trabajó con 

un estudio de tipo básico, de diseño descriptivo correlacional, conformada por una 

población de la totalidad de los colaboradores, tuvo una muestra de 220 

colaboradores, la técnica utilizada fue la encuesta, así el instrumento fue el 

cuestionario, llegaron a concluir que la gestión tiene una percepción del 66.4% 

inadecuada y el 67.3% menciona que el gobierno electrónico es deficiente, en ese 

sentido se ha llegado a comprobar la relación entre las variables con el coeficiente 

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

En un abordaje teórico se inicia con la descripción de los sistemas electrónicos del 

estado, para Criado y Gil-García (2013) la interacción que tiene el estado con las 

TIC y su gestión pública son actualmente considerados un factor elemental para 

llegar a cubrir una mayor intervención de la población usuaria y garantizar su 

acceso a la diversidad, esto actualmente se conoce como e-gobierno, no obstante, 
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su implementación todavía requiere algunos ajustes a nivel de actualización y los 

recursos financieros y materiales para el logro de su eficiencia. 

El Sistema Electrónico de Contratación, es aquel sistema que permite efectuar 

el intercambio de la información mediante la difusión de elementos relevantes en 

cuanto a la contratación del estado, así como cualquier otra transacción electrónica 

(Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, 2021), en el mismo se 

efectúa todo registro documentario relacionado al proceso de contratación, desde 

los actos preparatorios, procedimientos de selección la ejecución contractual y sus 

modificatorias. 

Andrade y Yedra (2007) manifiesta que la eficiencia es el desarrollo de la asimetría 

en el tratamiento de la información mediante el uso de recursos mínimos para la 

obtención de resultados adecuados, alcanzando un nivel de transparencia en la 

obtención de metas, siendo esta importante cuando se efectúa un análisis de las 

contrataciones electrónicas, así pues es preciso considerar que existen diversas 

figuras que entran a tallar dentro de los procesos de contratación electrónica, 

siendo fundamental el contar con la infraestructura tecnológica básica, además de 

procedimientos de gestión que ayuden en su implementación, promoción y 

retroalimentación, 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 electrónico 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 evaluación de las contrataciones electrónicas en el OSCE, se ha 

tomado como teoría la Ley 30225 (2014), donde se plantea que es el conjunto de 

procesos que son desarrollados haciendo uso de recursos y tiempo mínimo, que 

garantizan su operabilidad dentro del acceso público; en las que establecen los 

procedimientos a desarrollar en el Sistema de Contrataciones del Estado; planteado 

los siguientes componentes: 
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Actuaciones preparatorias, en esta etapa se evalúan los procesos de 

requerimientos, es decir el área 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 

homologación de requerimientos, así el gobierno central o el que corresponda dará 

viabilidad para su compra o adquisición, de igual manera se efectúa la estimación 

del valor, tanto reales como referenciales, seguidamente también se desarrolla la 

certificación del crédito presupuestario para la convocatoria hasta la ejecución de 

ser el caso (Ley 30225, 2014). 

En lo que refiere a la dimensión procesos de selección, también se denominan los 

métodos para la contratación, en esta etapa se establecen las acciones o procesos 

para que se efectúe una contratación ya sea mediante licitación, concurso o las 

denominadas adjudicaciones, poniendo en práctica los principios que rigen, de igual 

manera en este proceso se considera el análisis de comparación de los precios que 

garantice una optimización de la calidad de gasto estableciendo así los límites para 

su respectiva continuidad, de igual manera se hacen énfasis en las diversas 

tipologías de contratación existentes (Ley 30225, 2014). Para la evaluación de 

componente ejecución contractual, se consideran los elementos que acompañan 

como lo son el contrato, las garantías, sus modificatorias, los elementos de 

subcontratación, 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 información y automatización de los elementos (Ley 30225, 

2014). 

La satisfacción del usuario, de acuerdo con Hernández (2011) expresa el estado 

de bienestar que ha experimentado un individuo frente a la prestación 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 información (2019) 

manifiesta que la satisfacción del servicio orientados a sistemas electrónicos es el 

cumplimiento de las diversas expectativas que el individuo o usuario ha logrado 

alcanzar, determinado así una experiencia satisfactoria del servicio obtenido. Por 

su parte Sánchez y Villarejo (2004) manifiestan que es el resultado de una 
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comparativa que el usuario efectúa previamente entre sus expectativas y el 

desempeño real del servicio obtenido, siendo de carácter dinámico en el tiempo y 

el tipo de cliente; en ese sentido para buscar garantizar una satisfacción del usuario 

no basta solo con que la experiencia haya sido formidable, sino además 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 satisfacción o en cierto nivel la calidad del servicio es 

muy tedioso y se tienen que efectuar diversas estrategias que están encaminadas 

a la gestión que desarrolla cada institución (Calva, 2006; Rey, 2000). Si bien la 

satisfacción del usuario dentro del campo de enfoque administrativo posee diversos 

mecanismos para su evaluación el de mayor uso, es el Servqual, en la que se 

establecen patrones de expectativas versus la realidad (Arocha, 2015), para ello la 

utilización de instrumentos de fácil aplicación son los cuestionarios o a mayor nivel 

la observación respectivamente (Anderson & Srinivasan, 2003), de esta manera su 

existencia se encuentra íntimamente vinculadas con la calidad ofrecida (Howard & 

Sheth, 1969; Van et al., 2002). 

Si bien todos presentan una determinada conceptualización, se puede inferir que 

todos están de acuerdo con la denominación “grado de satisfacción que un usuario 

o cliente ha experimentado en relación con el cumplimiento de todas o gran parte

de sus expectativas” frente a un servicio obtenido, en este escenario de naturaleza 

del estado. La satisfacción del usuario desde diversas perspectivas es importante 

debido a que permite conocer en qué medida un proceso o conjunto de actividades 

que poseen una determinada dirección vienen funcionando ya sea de manera 

adecuada o inadecuada, para ello el uso de diversos modelos teóricos permiten su 

comprensión (Hernández, 2011; Medina-Quintero et al., 2021). 

Para la evaluación de la satisfacción del usuario se tomó lo planteado por Ministerio 

Secretaria General de la Presidencia (2012), quien define como el grado de 

aceptación que presenta un individuo por los servicios o bienes prestados en un 

determinado contexto para cubrir una necesidad, considerando un entorno 

electrónico se podrá manifestar que es el grado de accesibilidad, manejo y traspaso 

de la información a través de medios electrónicos, de esta manera se considera 
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como elementos los componentes que a continuación se describen: Resultado, en 

este componente se analizan el tiempo de espera que se toma o considera en el 

proceso, además de la demora que se efectúan en relación con la obtención de los 

datos en las plataformas juntamente con la disposición de la información para el 

desarrollo eficiente del proceso (Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 

2012). 

De igual manera la calidad de la información se evalúa si el sistema como tal cuenta 

con adecuados criterios de adecuación para su entendimiento, además de las 

diversas informaciones de interés público, garantizando que la misma sea vigente 

y confiable Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 2012). El diseño, look 

& feel, en esta dimensión se analiza si la información que se dispone presenta un 

diseño adecuado, junto a su apariencia a fin de ser amigable y sobre todo que 

pueda dar solución a los problemas que se identifican dentro del sector, siendo la 

población o usuarios los que determinan su validez Ministerio Secretaria General 

de la Presidencia, 2012). La facilidad de comprensión, este elemento busca que 

cada uno de los informes, procesos, normas o formas de comunicación más 

personalizada alcance a la totalidad de la población tanto experimentada como no 

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

Navegabilidad, con respecto a este elemento se considera la evaluación de acuerdo 

con los criterios establecidos de fluidez, tamaño e información que se presentan 

dentro de las plataformas o sistemas electrónicos que posee el Estado, de igual 

manera permiten que se puedan lograr distribuir la información de manera 

oportuna. En cuanto a la percepción de costos, en este proceso si bien están 

plasmados la información de costos que previamente se ha planteado por la entidad 

que administra los recursos, también se centra en la disponibilidad de diversidad 

de formas de pago, ya sean por tarjetas de crédito o débito al igual que 

programación mediante fichas, el mismo que servirá para el cumplimiento o calidad 

del servicio como tal. 

Facilidad de uso, en esta dimensión 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 evalúa el acceso a diversos idiomas, se busca evitar errores al 

cargar no solo la página sino el documento existente, además del análisis del 

soporte en línea para el desarrollo correcto de cada uno de los procesos (Ministerio 

Secretaria General de la Presidencia, 2012). En cuanto a la personalización, en 

este último componente se analizan respecto a los sistemas electrónicos la 

alternativa para diversos tipos de usuarios, el contenido útil 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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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

De acuerdo con Alarcón (2008) se presentó una investigación de tipo básica, por 

cuanto la información fue evaluada por bases teóricas ya existentes, con la finalidad 

de dar solución a una problemática actual. 

Diseño 

El mismo Alarcón (2008) menciona como diseño no experimental, correlacional, 

transversal, dado que las variables no fueron manipuladas, se buscó establecer la 

equidad o idoneidad que presentan entre las mismas y sobre todo se tomó un 

contexto actual para su evaluación. 

3.2. Variables y operacionalización 

Las variables correspondientes al estudio fueron: 

Variable 1: Contrataciones electrónicas 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población 

De acuerdo con Otzen y Mantareola (2017) está comprendido como el conjunto de 

unidades de análisis que poseen similares características para la evaluación, en 

ese sentido se tuvo como población a 30 especialistas en contrataciones de los 

gobiernos locales de la región San Martín. 

Muestra 

La muestra estuvo conformada por la totalidad de la población; es decir 30 

especialistas en contrataciones del Órgano encargado de las contrataciones San 

Martín 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 número de 

especialistas dentro del objetivo de estudio, de igual manera fue censal el mismo 

que permitió que la totalidad de la población fue considerada como muestra 

respectivamente. 

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

Técnicas 

De acuerdo con Valderrama (2015) se comprende como técnica para la obtención 

de información fehaciente y que se asocia con el tipo de estudio, es así como se 

consideró 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 interpretación de la 

información, es ese sentido para la variable contrataciones electrónicas se aplicó el 

cuestionario conformado por 15 ítems en total, 5 por cada una de las dimensiones, 

con una escala de tipo Likert con 5 alternativas de respuesta, con un tiempo de 

aplicación de 15 minutos; en cuanto al cuestionario de satisfacción del usuario, 

estuvo conformado por 28 ítems relacionados íntegramente con la variable y sus 

dimensiones además 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 permitió verificar la 

estructura interna de los ítems, para su aplicabilidad, siendo estos detallados en la 

tabla a continuación: 
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Variable Especialidad Puntaje Decisión 

Contrataciones 
electrónicas 

Doctor en Gestión Pública y 
Gobernabilidad 

5.0 Aplicable 

Maestro en Gestión Pública 4.8 Aplicable 
Doctor en Gestión Pública y 
Gobernabilidad 

4.8 Aplicable 

satisfacción del 
usuario 

Doctor en Gestión Pública y 
Gobernabilidad 

5.0 Aplicable 

Maestro en Gestión Pública 4.8 Aplicable 
Doctor en Gestión Pública y 
Gobernabilidad 

4.8 Aplicable 

Confiabilidad 

Comprende el método para determinar la idoneidad de los ítems y que permiten 

evaluar a un mismo constructo, es decir se efectuó mediante el programa 

estadístico SPSS27 con alfa de Cronbach y el coeficiente omega de McDonald, en 

las que se obtuvo coeficiente >.70; para la variable contrataciones electrónicas fue 

α=.885; Ω=.851; en tanto para la satisfacción del usuario fue α=.952; Ω=.947; 

logrando así determinar su entendimiento y coherencia. 

3.5. Procedimientos 

Se solicitó autorización a la institución para la aplicabilidad de los instrumentos, 

mediante un asentimiento informado cada participante afirmó su participación, los 

datos primarios que se obtuvieron luego de la aplicación de los cuestionarios fueron 

ingresados al programa SPSS27 a fin de efectuar el procesamiento estadístico, los 

mismos que se presentó en tablas y figuras para su debida interpretación. Es 

importante mencionar que también se ha utilizado coeficientes estadísticos para 

demostrar la relación entre las variables analizadas, permitiendo llegar a contribuir 

significativamente al desarrollo de sustento teórico. 

3.6. Método de análisis de datos 

El método a utilizar fue el inferencial, por cuanto para el desarrollo de los objetivos 

buscaron establecer la relación entre las variables y componentes, razón por la cual 

se efectuó uso de coeficientes de correlación como Pearson o Rho Spearman 

dependiendo específicamente de la prueba de normalidad mediante Shapiro Wilk 

por cuanto se tuvo una muestra reducida, además se empleó el método hipotético 
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deductivo, por cuanto se buscó contrastar la hipótesis 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 utilizó de la guía de productos observables de la 

universidad, respetando su composición, de igual manera se hará uso de APA 7 

edición en la citación de las diversas referencias, dentro del texto como del acápite 

de referencias bibliográficas, además se aplicó criterios de confidencialidad de la 

información por parte de los participantes, siendo utilizadas las respuestas solo 

para fines del estudio, además no se tuvo perjuicio o daño con el estudio, los datos 

fueron altamente confiables a fin de evitar malos entendidos, finalmente no 

presentó ningún conflicto. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de contrataciones electrónicas en los gobiernos locales de la región 

San Martín - 2021 

Tabla 1 

Contrataciones electrónicas 

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) 

Interpretación: 

Las contrataciones electrónicas dentro de la población analizada alcanzaron un 

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

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

asertivas. 

De igual manera, para la caracterización en relación con las dimensiones, se 

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

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

continuación: 

Tabla 2 

Dimensiones de las contracciones electrónicas 

Dimensiones 
Bajo Regular Alto 

f % f % f % 

Actuaciones preparatorias 15 50.0% 6 20% 9 30% 

Procesos de selección 0 0.0% 21 70% 9 30% 

Ejecución contractual 0 0.0% 21 70% 9 30% 
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Interpretación: 

De acuerdo con la tabla 2 se evidencia que, en cuanto al nivel de las contrataciones 

electrónicas, la dimensión actuaciones preparatorias posee un mayor nivel de 

percepción bajo (50 %), mientras que el proceso de selección, junto con la 

ejecución contractual tuvo una percepción predominantemente regular (70 %), de 

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

4.2. Nivel de satisfacción del usuario del Sistema Electrónico de 

Contrataciones en los gobiernos locales de la región San Martín - 2021 

Tabla 3 

Satisfacción 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) 

Interpretación: 

De acuerdo con la tabla 3 se ha demostrado que los usuarios están medianamente 

satisfechos en 50%, alto en 46.7 % y sólo el 3.3 % presentaron una satisfacción 

baja respecto al sistema electrónico de contrataciones pertenecientes a cada una 

de las municipalidad referenciadas. 

Para la evaluación de las dimensiones de la satisfacción del usuario, también fue 

necesario hacer una recopilación en relación con el anexo 7, en la que se registra 

una vez más los resultados a nivel individual de las municipalidades participantes, 

obteniendo la siguiente información: 
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Tabla 4 

Resultados por dimensiones de la satisfacción del usuario 

Dimensiones 
Bajo Medio Alto 

f % f % f % 

Resultado 7 23.3% 13 43% 10 33% 

Calidad de la información 7 23.3% 9 30% 14 47% 

Diseño, look & feel 7 23.3% 13 43% 10 33% 

Facilidad de comprensión 16 53.3% 14 47% 0% 

Navegabilidad 16 53.3% 9 30% 5 17% 

Percepción de costos 17 56.7% 8 27% 5 17% 

Facilidad de uso 11 36.7% 9 30% 10 33% 

Personalización 21 70.0% 4 13% 5 17% 

Interpretación: 

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 comprensión, 

navegabilidad, percepción de costos, facilidad de uso y personalización desde un 

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

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

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

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

procedimental, si estas no interactúan de manera adecuada. 
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4.3. Dimensiones de las contrataciones electrónicas que tienen mayor 

relación con la satisfacción del usuario en los gobiernos locales de la 

región San Martín - 2021 

Tabla 5 

Correlación de las dimensiones con la satisfacción del usuario 

Dimensiones Estadístico Satisfacción del usuario 

Actuaciones preparatorias 

rho ,777** 

p ,000 

N 30 

Procesos de selección 

rho ,300 

p ,107 

N 30 

Ejecución contractual 

rho ,818** 

p ,000 

N 30 

Interpretación: 

Del análisis inferencial se ha demostrado que existe relación directa y significativa 

entre las actuaciones preparatorias, ejecución contractual junto con la satisfacción 

del usuario (p<.001; rho=.777 y .818). 

4.4. Relación entre las contrataciones electrónicas y la satisfacción del 

usuario en los gobiernos locales de la región San Martín - 2021 

Tabla 6 

Pruebas de normalidad 

Variables 

SW 

Estadístico gl Sig. 

Contrataciones electrónicas ,845 30 ,000 

Satisfacción del usuario ,844 30 ,000 

Nota: normalmente distribuido >.050 

Interpretación: 
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Del análisis de normalidad de las variables se ha demostrado que estas no están 

normalmente distribuidas (p<.050) tratándose así de una prueba no paramétrica 

para el establecimiento de la relación, en ese sentido se aplicó la prueba de Shapiro 

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

Tabla 7 

correlación de Rho spearman entre las variables 

Satisfacción 

del usuario 

 Contrataciones 

electrónicas 

Rho ,743** 

p ,000 

N 30 

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

Interpretación: 

Se ha demostrado en la tabla 7 la existencia de relación directa y significativa entre 

las contrataciones electrónicas y la satisfacción del usuario (p<.001; rho=.743) 

comprobando así la hipótesis de investigación. 

Figura 1 Dispersión de punto de los resultados 
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Fuente: Análisis de dispersión de puntos SPSS27 

Interpretación 

De acuerdo con la dispersión de punto efectuado, se ha evidenciado que el tamaño 

de efecto por parte las contrataciones electrónicas fueron (rho^2=.55) sobre la 

satisfacción del usuario. 
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V. DISCUSIÓN

En un análisis descriptivo de las variables, se encuentran diversos elementos

que necesitan ser abordados, de esta forma mediante la aplicación de los

instrumentos se ha establecido que las contrataciones electrónicas 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 conceptualización del sistema Electrónico de Contratación, como aquel

sistema que permite efectuar el intercambio de la información mediante la

difusión de elementos relevantes en cuanto a la contratación del estado, así

como cualquier otra transacción electrónica (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 relación con lo obtenido, García y Plasencia (2020) quienes indican

que la informatización 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 informatización en cada uno de los procesos, la

disposición de servicios de calidad y la seguridad de esto, por su parte Perozo

y Chirinos (2019) manifiestan que los sistemas electrónicos desde su aparición

orientan a la mejora de las relaciones en los procesos del Estado alcanzando

así una mejora y confianza de la gestión, esto conlleva a la reducción de

procesos engorrosos en las dependencias del estado en su conjunto; el estudio

aporta información fehaciente acerca de su correcto desarrollo, por cuanto las

tendencias de crecimiento infieren un mejor desarrollo en las actividades.

En relación a la medición del nivel de satisfacción del usuario en los gobiernos 

locales de la región San Martín - 2021, se ha observado que esta es medio en 

mayor medida (50 %), con una tendencia a obtener un nivel de satisfacción Alto 

(46,7 %), así pues se analizó aspectos como los considerados por Hernández 

(2011) que expresa el estado de bienestar que ha experimentado un individuo 

frente a la prestación 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 información (2019) de igual manera la satisfacción del 
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servicio orientados a sistemas electrónicos es el cumplimiento de las diversas 

expectativas que el individuo o usuario ha logrado alcanzar, determinado así 

una experiencia satisfactoria del servicio obtenido; con los datos descritos con 

anterioridad resulta, evidente considerar los diversos elementos que componen 

a la satisfacción del usuario, en las que se relacionan con la calidad del servicio 

obtenido mediante los diversos canales; de igual manera Sánchez y Villarejo 

(2004) manifiestan que es el resultado de una comparativa que el usuario 

efectúa previamente entre sus expectativas y el desempeño real del servicio 

obtenido, siendo de carácter dinámico en el tiempo y el tipo de cliente; en ese 

sentido para buscar garantizar una satisfacción del usuario no basta solo con 

que la experiencia haya sido formidable, sino además que la expectativa se 

haya considerado en un primer momento (Cuellar et al., 2009; Torres et al., 

2010); así entonces los datos presentados por Febres-Ramos y Mercado-Rey 

(2020) quienes determinan que los elementos tangibles son los que mayor 

insatisfacción generan, no obstante los procesos de obtención de citas 

electrónicas carecen de una aceptación, estos relacionadas con el tiempo de 

respuesta, llegado así a evidenciar un nivel de 55.5% de insatisfacción, si bien 

estos resultados difieren por su calificación, el escenario actual supone nuevas 

restricciones para lo cual la plataformas digitales han servido de mejor manera 

para su evaluación. 

De acuerdo con un análisis en relación con las dimensiones, fue necesario 

iniciar con la conceptualización de las actuaciones preparatorias, en esta etapa 

se evalúan los procesos de requerimientos, es decir el área 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 homologación de requerimientos, así el 

gobierno central o el que corresponda dará viabilidad para su compra o 

adquisición, de igual manera se efectúa la estimación del valor, tanto reales 

como referenciales. De igual manera se analizan los procesos de selección, 

también se denominan los métodos para la contratación, en esta etapa se 

establecen las acciones o procesos para que se efectúe una contratación ya 

sea mediante licitación, concurso o las denominadas adjudicaciones, poniendo 
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en práctica los principios que rigen, de igual manera en este proceso se 

considera el análisis de comparación de los precios que garantice una 

optimización de la calidad de gasto estableciendo así los límites para su 

respectiva continuidad, por último la ejecución contractual, se consideran los 

elementos que acompañan como lo son el contrato, las garantías, sus 

modificatorias, los elementos de subcontratación, 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 información y 

automatización de los elementos (Ley 30225, 2014); del análisis de la 

información presentada, se llegó a evidenciar que solo dos presentaron una 

relación directa (Actuaciones preparatorias, rho=.777; p<.001 y ejecución 

contractual, rho=.818, p<.000), permitiendo que las hipótesis puedan ser 

contrastadas de manera óptima, el estudio guarda relación con los datos 

obtenidos por Quispe (2017) quien manifiesta que existe una relación 

moderada y fuerte entre las variable, además se comprobó mediante una 

prueba no paramétrica como es la correlación de rho spearman con un 

coeficiente de .600, lo que conlleva a inferir la importancia que posee en la 

política pública, de igual manera Reynoso (2018) menciona que la gestión tiene 

una percepción del 66.4% inadecuada y el 67.3% menciona que el gobierno 

electrónico es deficiente, en ese sentido se ha llegado a comprobar la relación 

entre las variables con el coeficiente de rho (.720) lo que implica un nivel alto 

de correlación; frente a esta realidad se evidencia que han presentado 

significancia estadística. 

En relación a un análisis de las variables generales se ha determinado la 

existencia de relación entre las mismas, siendo estos estadísticamente 

significativas (p<.000; rho= .743), los mismos que guardan relación con lo 

planteado por Reynoso (2018) menciona que la gestión tiene una percepción 

del 66.4% inadecuada y el 67.3% menciona que el gobierno electrónico es 

deficiente, en ese sentido se ha llegado a comprobar la relación entre las 

variables con el coeficiente de rho (.720) lo que implica un nivel alto de 

correlación; frente a esta realidad se evidencia que han presentado 

significancia estadística, por otro lado Criado y Gil-García (2013) donde 
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manifiestan que la interacción que tiene el estado con las TIC y su gestión 

pública son actualmente considerados un factor elemental para llegar a cubrir 

una mayor intervención de la población usuaria y garantizar su acceso a la 

diversidad, esto actualmente se conoce como e-gobierno, no obstante, su 

implementación todavía requiere algunos ajustes a nivel de actualización y los 

recursos financieros y materiales para el logro de su eficiencia; bajo esta 

realidad es prudente determinar la importancia que tiene las contrataciones 

electrónicas para la satisfacción de los usuarios. 

 

Dentro del estudio se ha presentado una serie de limitaciones, como la 

ausencia de pronta respuesta por los funcionarios, además, 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. Existe relación entre las contrataciones electrónicas y satisfacción del usuario, 

siendo esta directa y significativa (p<.001; rho=.743) demostrando así la 

hipótesis de investigación. 

6.2. Las contrataciones electrónicas 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 registró en ninguno de los participantes como bajo. 

6.3. El nivel de satisfacción del usuario de acuerdo con los participantes tuvo una 

calificación media (50 %) con tendencia a alto (46.7 %) y sólo el 3.3 % 

manifestó tener una satisfacción baja; estos se presentan a raíz del análisis 

por dimensiones en las que se evidencia niveles bajos de comprensión de la 

información, su navegabilidad, percepción de los costos, su facilidad de uso y 

la ausencia de personalización de este. 

6.4. Se ha demostrado que existe mayor relación entre las actuaciones 

preparatorias y ejecución contractual con la satisfacción del usuario, los 

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



28 

VII. RECOMENDACIONES

7.1. 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 contratación, además 

de proporcionar información relevante en distintos medios para una 

participación constante. 

7.2. A los administradores de la unidad desarrollar evaluaciones con mayor 

frecuencia a fin de obtener información como feedback necesario para 

abordar problemáticas que mejoren el ejercicio de las actividades en el marco 

de modernización del Estado, contribuyendo además en la mejora situacional 

a favor de los usuarios. 

7.3. El encargado de OSCE debe establecer puntos críticos de la información para 

desarrollar mecanismos de control en las etapas de contratación, permitiendo 

obtener un proceso más acelerado y óptimo. 

7.4. Para la mejora de los procesos se sugiere que el administrador de la oficina 

descentralizada desarrolle evaluaciones de manera más continua en relación 

la satisfacción, además considerar a los futuros investigadores analizar los 

criterios predictores para una adecuada contratación electrónica con mayor 

número de muestras. 
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ANEXOS 



Matriz de operacionalización de variables 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

Contratacion
es 

electrónicas 

Ley 30225 (2014), 
donde se plantea 
que es el conjunto 
de procesos que 
son desarrollados 
haciendo uso de 
recursos y tiempo 
mínimo, que 
garantizan su 
operabilidad dentro 
del acceso público 

Para su evaluación 
se consideró un 
cuestionario de 
acuerdo con las 
dimensiones que se 
plantean en la 
investigación con 
una escala ordinal 
de preferencia para 
alcanzar a cumplir 
el objetivo. 

Actuaciones 
preparatorias 

Plan anual de contrataciones 

Ordinal 

Muy bajo 
Bajo 

Indiferente 
Alto 

Muy Alto 

Requerimiento 

Cuadro de necesidades 

Creación de la comisión de selección 

Presentación de las bases 

Procesos de 
selección 

Modalidades 

Convocatoria 

Registro 

Consultas a las bases 

Observación 

Propuesta 

Evaluación y calificación 

Otorgamiento de la buena pro 

Ejecución 
contractual 

Plazos para la presentación de documentos y el 
contrato 

Garantías de cumplimiento 

Penalidades por incumplimiento de contratos 

Modificaciones de contratos 

Culminación de la ejecución contractual 

Satisfacción 
del usuario 

Ministerio 
Secretaria General 
de la Presidencia 
(2012), quien define 
como el grado de 
aceptación que 
presenta un 
individuo por los 
servicios o bienes 
prestados en un 
determinado 
contexto para cubrir 
una necesidad. 

Para la evaluación 
de la variable se 
aplicó el 
instrumento 
(cuestionario) que 
ha medido la 
variable con cinco 
escalas tipo Likert, 
siendo así de 
manera ordinal 

Resultado 

Tiempo de espera durante la realización del proceso 

Ordinal 
Muy bajo 

Bajo 
Indiferente 

Alto 
Muy Alto 

Tiempo de espera para la obtención de resultados 

Obtención de lo que se busca, sea información o un 
servicio completo 

Calidad de la 
información 

Información valida adecuada a los requerimientos 

El sitio señala los motivos del acceso/no acceso a la 
información solicitada 

Información disponible oficial y vigente 

Coherencia de la información 

Completitud de la información 

Actualización de la información 

Diseño, look & feel 
Diseño adecuado 

Apariencia adecuada 



Facilidad de 
comprensión 

Facilidad para acceder a la información y contenido 

Información disponible de fácil entendimiento 

Navegabilidad Facilidad para acceder a la información y contenido 

Percepción de 
costos 

Los costos de obtención del trámite 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 página 

Ayuda/soporte on-line 

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

Existencia de ayuda/soporte en línea. 

Personalización 

Alternativas según usuario 

Información útil 

Requerimientos de usuarios 



Matriz de consistencia 

Contrataciones electrónicas y satisfacción del usuario en los gobiernos locales de la región San Martín - 2021 

Autora: Bravo Mori Melissa Olenka 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnicas e 
instrument

os 

Problema general 
¿Cuál es la relación entre las 
Contrataciones electrónicas y la 
satisfacción del usuario en los 
gobiernos locales de la región San 
Martín - 2021? 

Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de las 
contrataciones electrónicas en los 
gobiernos locales de la región San 
Martín - 2021? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción del 
usuario del Sistema Electrónico de 
Contrataciones en los gobiernos 
locales de la región San Martín - 
2021? 

¿Cuáles de las dimensiones de las 
contrataciones electrónicas tienen 
mayor relación con la satisfacción 
del usuario en los gobiernos locales 
de la región San Martín - 2021? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre las 
contrataciones electrónicas y la 
satisfacción del usuario en los 
gobiernos locales de la región 
San Martín - 2021 

Objetivos específicos 
Medir el nivel de las 
contrataciones electrónicas en 
los gobiernos locales de la 
región San Martín - 2021 

Medir el nivel de satisfacción 
del usuario en los gobiernos 
locales de la región San Martín 
- 2021.

identificar las dimensiones de 
las contrataciones electrónicas 
que tienen mayor relación con 
la satisfacción del usuario en 
los gobiernos locales de la 
región San Martín - 2021 

Hipótesis general 

H1: Existe relación positiva y significativa entre las contrataciones 
electrónicas y la satisfacción del usuario en los gobiernos locales de la región 
San Martín - 2021 

Hipótesis específicas 
H1: Las contrataciones electrónicas en los gobiernos locales de la región San 
Martín - 2021, es alta 

H2: El nivel de satisfacción del usuario del Sistema Electrónico de 
Contrataciones en los gobiernos locales de la región San Martín - 2021, es 
alto. 

H3: Las dimensiones de las contrataciones que tienen mayor relación con la 
satisfacción del usuario en los gobiernos locales de la región San Martín - 
2021 son las actuaciones preparatorias y la ejecución contractual. 

Técnicas 
Encuesta 

Instrumento
s 

Cuestionari
o 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 



Diseño no experimental, 
correlacional, transversal 

La población estuvo 
compuesta por 30 especialistas 
en contrataciones de los 
gobiernos locales de la región 
San Martín. 

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

Variables Dimensiones Indicadores 

Contratacion
es 

electrónicas 

Actuaciones 
preparatorias 

Plan anual de contrataciones 

Requerimiento 

Cuadro de necesidades 

Creación de la comisión de 
selección 

Presentación de las bases 

Procesos de 
selección 

Modalidades 

Convocatoria 

Registro 

Consultas a las bases 

Observación 

Propuesta 

Evaluación y calificación 

Otorgamiento de la buena pro 

Ejecución 
contractual 

Plazos para la presentación de 
documentos y el contrato 

Garantías de cumplimiento 

Penalidades por incumplimiento 
de contratos 

Modificaciones de contratos 

Culminación de la ejecución 
contractual 

Satisfacción 
del usuario 

Resultado 

Tiempo de espera durante la 
realización del proceso 

Tiempo de espera para la 
obtención de resultados 

Obtención de lo que se busca, 
sea información o un servicio 
completo 

Calidad de la 
información 

Información valida adecuada a 
los requerimientos 

El sitio señala los motivos del 
acceso/no acceso a la 
información solicitada 



Información disponible oficial y 
vigente 

Coherencia de la información 

Completitud de la información 

Actualización de la información 

Diseño, look & feel 
Diseño adecuado 

Apariencia adecuada 

Facilidad de 
comprensión 

Facilidad para acceder a la 
información y contenido 

Información disponible de fácil 
entendimiento 

Navegabilidad 
Facilidad para acceder a la 
información y contenido 

Percepción de 
costos 

Los costos de obtención del 
trámite 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 página 

Ayuda/soporte on-line 

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

Existencia de ayuda/soporte en 
línea. 

Personalización 

Alternativas según usuario 

Información útil 

Requerimientos de usuarios 



Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de contrataciones electrónicas 

Muy buenos días, el presente instrumento tienen por finalidad la evaluación cual es 

el nivel de percepción respecto a las contrataciones electrónicas, de esta manera 

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

consideración la escala siguiente: 

1. Muy bajo

2. Bajo

3. Indiferente

4. Alto

5. Muy Alto

Ítems Actuaciones preparatorias 
Escala 

1 2 3 4 5 

1 
Cómo califica al tiempo de presentación del plan anual de 

contrataciones. 

2 
Cómo considera la respuesta de solicitud y requerimiento de 

contratación. 

3 
Cómo califica la presentación y comunicación de los cuadros 

de necesidad. 

4 
Cómo califica el tiempo en que se crean los responsables para 

la comisión de selección. 

5 Cómo califica el acceso a las bases para los postores. 

Procesos de selección 

6 
Cómo califica el acceso a las diversas modalidades para 

presentar los documentos necesarios para la postulación. 

7 
Cómo califica las bases de convocatoria presentados en la 

institución. 

8 Cómo califica los procesos de registro en la institución. 

9 
Cómo califica el tiempo que se dispone para la evaluación y 

calificación de postores. 



10 
Cómo califica el tiempo de otorgamiento de la buena pro luego 

de las evaluaciones. 

Ejecución contractual 

11 
Cómo califica el tiempo para la presentación de documentos 

que garanticen el proceso de contratación. 

12 
Cómo califica la garanta de cumplimiento establecido por la 

institución. 

13 
Cómo califica el valor de sanciones o penalización dentro de la 

institución. 

14 
Cómo califica la disponibilidad para la modificación de los 

contratos. 

15 
Cómo considera el tiempo en que se otorgan la ejecución de 

una buena pro. 



Cuestionario de satisfacción del usuario 

Muy buenos días, el presente instrumento tienen por finalidad la evaluación de la 

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

crea conveniente, teniendo en consideración la escala siguiente: 

1. Muy bajo

2. Bajo

3. Indiferente

4. Alto

5. Muy Alto

Ítems Resultados 
Escala 

1 2 3 4 5 

1 
Cómo califica al tiempo de espera por parte el usuario en los 

trámites de la institución. 

2 
Cómo califica la celeridad de las respuestas por parte de la 

institución. 

3 
Cómo califica el suministro de información por los 

colaboradores de la institución. 

4 Cómo califica el uso de recursos para un servicio en específico. 

5 
Cómo califica la información disponible para la solución de 

inquietudes. 

Calidad de la información 

6 Cómo califica a los procesos para la obtención de información. 

7 
Cómo califica la actualización de los procesos e información en 

la institución. 

8 Cómo califica la coherencia de la información suministrada. 

9 Cómo califica la información disponible a través de todas áreas 

10 
Cómo califica la prontitud para la actualización de información 

hacia el usuario. 

Diseño, look & feel 

11 Cómo califica el diseño de la información. 

12 Cómo califica los procesos de atención en la institución. 



13 
Cómo considera la apariencia del personal (higiene, cuidado y 

armonía). 

14 
Cómo considera la importancia de contar con personal muy 

organizado. 

Facilidad de comprensión 

15 Cómo califica el acceso a la información disponible por el 

usuario. 

16 Cómo califica la importancia de contar con información de fácil 

acceso. 

Navegabilidad 

17 Cómo califica la disponibilidad de los medios electrónicos. 

18 Cómo califica la consistencia de los documentos para la 

presentación en medios electrónicos. 

Percepción de costos 

19 Cómo califica los costos de trámites en la institución. 

20 Cómo califica al contenido disponible en los portales web de la 

institución. 

Facilidad de uso 

21 Cómo califica los tiempos para el establecimiento de trámites. 

22 Cómo califica al personal que desarrollo los procesos de 

atención. 

23 Cómo califica el lenguaje que se utiliza en la institución. 

24 Como califica el apoyo en línea de la institución. 

25 Como califica al soporte en línea de la institución. 

Personalización 

26 Cómo califica las alternativas desarrolladas según tipo de 

usuario. 

27 Cómo califica la información que distribuye la institución. 

28 Cómo califica el tiempo de respuesta a los requerimientos de 

los usuarios. 



Validación de instrumentos 





 

 

 

 









Confiabilidad 

Resumen de procesamiento de 

casos 

N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en

todas las variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,885 15 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Cómo califica al tiempo de 

presentación del plan anual de 

contrataciones. 

53,4667 62,947 ,729 ,869 

Cómo considera la respuesta 

de solicitud y requerimiento de 

contratación. 

53,6667 62,713 ,795 ,866 

Cómo califica la presentación y 

comunicación de los cuadros 

de necesidad. 

53,7000 55,528 ,895 ,858 

Cómo califica el tiempo en que 

se crean los responsables para 

la comisión de selección. 

53,2667 61,168 ,693 ,871 



Cómo califica el acceso a las 

bases para los postores. 
52,2333 71,564 ,366 ,885 

Cómo califica el acceso a las 

diversas modalidades para 

presentar los documentos 

necesarios para la postulación. 

52,2000 72,097 ,347 ,885 

Cómo califica las bases de 

convocatoria presentados en 

la institución. 

52,2667 71,099 ,353 ,885 

Cómo califica los procesos de 

registro en la institución. 
52,1333 83,085 -,661 ,909 

Cómo califica el tiempo que se 

dispone para la evaluación y 

calificación de postores. 

52,2667 69,995 ,785 ,876 

Cómo califica el tiempo de 

otorgamiento de la buena pro 

luego de las evaluaciones. 

53,2000 62,648 ,606 ,876 

Cómo califica el tiempo para la 

presentación de documentos 

que garanticen el proceso de 

contratación. 

52,0333 71,620 ,387 ,884 

Cómo califica la garanta de 

cumplimiento establecido por 

la institución. 

53,2667 66,616 ,754 ,871 

Cómo califica el valor de 

sanciones o penalización 

dentro de la institución. 

52,4000 67,834 ,754 ,873 

Cómo califica la disponibilidad 

para la modificación de los 

contratos. 

53,3667 59,689 ,886 ,860 

Cómo considera el tiempo en 

que se otorgan la ejecución de 

una buena pro. 

52,9333 69,513 ,381 ,885 



Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Omega de 

McDonald N de elementos 

,851 15 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Omega de 

McDonald si el 

elemento se ha 

suprimido 

Cómo califica al tiempo de 

presentación del plan anual de 

contrataciones. 

,729 . ,869 ,841 

Cómo considera la respuesta de 

solicitud y requerimiento de 

contratación. 

,795 . ,866 ,903 

Cómo califica la presentación y 

comunicación de los cuadros de 

necesidad. 

,895 . ,858 ,901 

Cómo califica el tiempo en que 

se crean los responsables para 

la comisión de selección. 

,693 . ,871 ,940 

Cómo califica el acceso a las 

bases para los postores. 
,366 . ,885 ,784 

Cómo califica el acceso a las 

diversas modalidades para 

presentar los documentos 

necesarios para la postulación. 

,347 . ,885 ,764 



Cómo califica las bases de 

convocatoria presentados en la 

institución. 

,353 . ,885 ,872 

Cómo califica los procesos de 

registro en la institución. 
-,661 . ,909 ,896 

Cómo califica el tiempo que se 

dispone para la evaluación y 

calificación de postores. 

,785 . ,876 ,904 

Cómo califica el tiempo de 

otorgamiento de la buena pro 

luego de las evaluaciones. 

,606 . ,876 ,907 

Cómo califica el tiempo para la 

presentación de documentos 

que garanticen el proceso de 

contratación. 

,387 . ,884 ,808 

Cómo califica la garanta de 

cumplimiento establecido por la 

institución. 

,754 . ,871 ,903 

Cómo califica el valor de 

sanciones o penalización dentro 

de la institución. 

,754 . ,873 ,806 

Cómo califica la disponibilidad 

para la modificación de los 

contratos. 

,886 . ,860 ,880 

Cómo considera el tiempo en 

que se otorgan la ejecución de 

una buena pro. 

,381 . ,885 ,804 



Resumen de procesamiento de 

casos 

N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en

todas las variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,952 28 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Cómo califica al 

tiempo de 

espera por 

parte el usuario 

en los trámites 

de la 

institución. 

100,2000 142,924 ,556 ,951 

Cómo califica la 

celeridad de las 

respuestas por 

parte de la 

institución. 

99,5667 139,357 ,866 ,949 



Cómo califica el 

suministro de 

información por 

los 

colaboradores 

de la 

institución. 

99,7667 143,495 ,746 ,951 

Cómo califica el 

uso de 

recursos para 

un servicio en 

específico. 

100,1000 138,507 ,744 ,950 

Cómo califica la 

información 

disponible para 

la solución de 

inquietudes. 

100,0667 133,789 ,871 ,948 

Cómo califica a 

los procesos 

para la 

obtención de 

información. 

99,7000 147,803 ,679 ,952 

Cómo califica la 

actualización 

de los procesos 

e información 

en la 

institución. 

100,1333 138,809 ,786 ,949 

Cómo califica la 

coherencia de 

la información 

suministrada. 

99,9000 142,300 ,690 ,950 



Cómo califica la 

información 

disponible a 

través de todas 

áreas 

99,8000 142,234 ,691 ,950 

Cómo califica la 

prontitud para 

la actualización 

de información 

hacia el 

usuario. 

100,1667 145,661 ,402 ,953 

Cómo califica el 

diseño de la 

información. 

99,9667 133,482 ,862 ,948 

Cómo califica 

los procesos de 

atención en la 

institución. 

100,1667 144,282 ,320 ,954 

Cómo 

considera la 

apariencia del 

personal 

(higiene, 

cuidado y 

armonía). 

99,5667 142,806 ,592 ,951 

Cómo 

considera la 

importancia de 

contar con 

personal muy 

organizado. 

99,8000 142,234 ,691 ,950 



Cómo califica el 

acceso a la 

información 

disponible por 

el usuario. 

99,8333 148,626 ,225 ,953 

Cómo califica la 

importancia de 

contar con 

información de 

fácil acceso. 

100,2667 137,789 ,869 ,949 

Cómo califica la 

disponibilidad 

de los medios 

electrónicos. 

99,9000 139,472 ,590 ,951 

Cómo califica la 

consistencia de 

los documentos 

para la 

presentación 

en medios 

electrónicos. 

100,0667 140,064 ,526 ,952 

Cómo califica 

los costos de 

trámites en la 

institución. 

99,8000 142,234 ,691 ,950 

Cómo califica al 

contenido 

disponible en 

los portales 

web de la 

institución. 

100,0333 141,344 ,491 ,952 



Cómo califica 

los tiempos 

para el 

establecimiento 

de trámites. 

99,7333 144,823 ,671 ,951 

Cómo califica al 

personal que 

desarrollo los 

procesos de 

atención. 

100,1000 130,921 ,765 ,950 

Cómo califica el 

lenguaje que se 

utiliza en la 

institución. 

99,7333 141,099 ,565 ,951 

Como califica el 

apoyo en línea 

de la 

institución. 

100,5667 135,220 ,567 ,953 

Como califica al 

soporte en 

línea de la 

institución. 

99,9000 142,576 ,666 ,951 

Cómo califica 

las alternativas 

desarrolladas 

según tipo de 

usuario. 

99,6667 133,885 ,896 ,948 

Cómo califica la 

información 

que distribuye 

la institución. 

99,9000 142,576 ,666 ,951 



 

 

Cómo califica el 

tiempo de 

respuesta a los 

requerimientos 

de los usuarios. 

100,6000 136,110 ,771 ,949 

 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Omega de 

McDonald 

N de 

elementos 

,947 28 

 

 

 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Omega de 

McDonald si el 

elemento se ha 

suprimido 

Cómo califica al tiempo de espera 

por parte el usuario en los 

trámites de la institución. 

,556 . ,951 ,946 

Cómo califica la celeridad de las 

respuestas por parte de la 

institución. 

,866 . ,949 ,943 



Cómo califica el suministro de 

información por los colaboradores 

de la institución. 

,746 . ,951 ,945 

Cómo califica el uso de recursos 

para un servicio en específico. 

,744 . ,950 ,944 

Cómo califica la información 

disponible para la solución de 

inquietudes. 

,871 . ,948 ,941 

Cómo califica a los procesos para 

la obtención de información. 

,679 . ,952 ,946 

Cómo califica la actualización de 

los procesos e información en la 

institución. 

,786 . ,949 ,943 

Cómo califica la coherencia de la 

información suministrada. 

,690 . ,950 ,945 

Cómo califica la información 

disponible a través de todas áreas 

,691 . ,950 ,945 

Cómo califica la prontitud para la 

actualización de información 

hacia el usuario. 

,402 . ,953 ,948 

Cómo califica el diseño de la 

información. 

,862 . ,948 ,941 

Cómo califica los procesos de 

atención en la institución. 

,320 . ,954 ,951 

Cómo considera la apariencia del 

personal (higiene, cuidado y 

armonía). 

,592 . ,951 ,946 

Cómo considera la importancia 

de contar con personal muy 

organizado. 

,691 . ,950 ,945 

Cómo califica el acceso a la 

información disponible por el 

usuario. 

,225 . ,953 ,949 

Cómo califica la importancia de 

contar con información de fácil 

acceso. 

,869 . ,949 ,942 

Cómo califica la disponibilidad de 

los medios electrónicos. 

,590 . ,951 ,946 



Cómo califica la consistencia de 

los documentos para la 

presentación en medios 

electrónicos. 

,526 . ,952 ,948 

Cómo califica los costos de 

trámites en la institución. 

,691 . ,950 ,945 

Cómo califica al contenido 

disponible en los portales web de 

la institución. 

,491 . ,952 ,947 

Cómo califica los tiempos para el 

establecimiento de trámites. 

,671 . ,951 ,946 

Cómo califica al personal que 

desarrollo los procesos de 

atención. 

,765 . ,950 ,944 

Cómo califica el lenguaje que se 

utiliza en la institución. 

,565 . ,951 ,946 

Como califica el apoyo en línea de 

la institución. 

,567 . ,953 ,949 

Como califica al soporte en línea 

de la institución. 

,666 . ,951 ,946 

Cómo califica las alternativas 

desarrolladas según tipo de 

usuario. 

,896 . ,948 ,941 

Cómo califica la información que 

distribuye la institución. 

,666 . ,951 ,946 

Cómo califica el tiempo de 

respuesta a los requerimientos de 

los usuarios. 

,771 . ,949 ,943 



Constancia de autorización de la investigación 



Bases de datos 

Contrataciones electrónicas 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 D1 D2 D3 TOTAL 

4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 22 23 23 68 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 3 14 21 18 53 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 2 2 14 21 16 51 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 20 19 20 59 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 22 24 23 69 

1 2 1 1 5 5 5 5 4 1 4 2 4 2 4 10 20 16 46 

4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 22 23 23 68 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 3 14 21 18 53 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 2 2 14 21 16 51 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 20 19 20 59 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 22 24 23 69 

1 2 1 1 5 5 5 5 4 1 4 2 4 2 4 10 20 16 46 

4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 22 23 23 68 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 3 14 21 18 53 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 2 2 14 21 16 51 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 20 19 20 59 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 22 24 23 69 

1 2 1 1 5 5 5 5 4 1 4 2 4 2 4 10 20 16 46 

4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 22 23 23 68 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 3 14 21 18 53 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 2 2 14 21 16 51 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 20 19 20 59 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 22 24 23 69 

1 2 1 1 5 5 5 5 4 1 4 2 4 2 4 10 20 16 46 

4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 22 23 23 68 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 3 14 21 18 53 

3 2 2 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 2 2 14 21 16 51 

4 4 2 4 2 4 2 4 4 2 4 4 2 2 4 16 16 16 48 

3 2 3 5 3 2 2 3 5 3 2 4 3 3 5 16 15 17 48 

1 2 1 1 5 5 5 5 4 1 4 2 4 2 4 10 20 16 46 



Satisfacción del usuario en los gobiernos locales 

A
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A1
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A1
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A2
0 

A2
1 

A2
2 

A2
3 

A2
4 

A2
5 

A2
6 

A2
7 

A2
8 TOTAL 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 120 

3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 101 

4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 96 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 110 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 108 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 1 3 4 3 2 100 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 120 

3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 101 

4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 96 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 110 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 108 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 1 3 4 3 2 100 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 120 

3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 101 

4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 96 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 110 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 108 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 1 3 4 3 2 100 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 120 

3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 101 

4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 96 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 110 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 108 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 1 3 4 3 2 100 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 120 

3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 101 



4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 4 4 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 96 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 110 

2 2 2 1 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 4 2 2 2 2 3 2 1 3 2 2 1 2 1 59 

3 4 3 4 3 4 2 4 2 4 2 4 4 2 3 2 3 4 2 4 4 4 2 1 3 2 3 2 84 



Lista de las municipalidades participantes 

Variable contrataciones electrónicas 

Municipalidad 
Actuaciones 
preparatorias 

Procesos 
de 

selección 

Ejecución 
contractual 

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 Martín 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 Cuñumbuqui 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 

Municipalidad distrital de la Banda de 
Shilcayo 

Alto Alto Alto 

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 

Municipalidad Resultado 
Calidad de 
la 
información 

Diseño, 
look & 
feel 

Facilidad de 
comprensión 

Navegabilidad 
Percepción 
de costos 

Facilidad 
de uso 

Personalización 

Municipalidad distrital de Soritor Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto 

Municipalidad distrital de 
Bellavista 

Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo 

Municipalidad distrital de Pardo 
Miguel 

Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo 

Municipalidad distrital de San 
Pablo 

Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo 

Municipalidad distrital de San 
Martín 

Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio 

Municipalidad distrital de Rioja Medio Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Bajo 

Municipalidad distrital de Alto 
Saposoa 

Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto 

Municipalidad distrital de 
Piscoyacu 

Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo 

Municipalidad distrital de Alonso 
de Alvarado 

Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo 

Municipalidad distrital de 
Barranquita 

Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo 

Municipalidad distrital de 
Caynarachi 

Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio 

Municipalidad distrital de 
Cuñumbuqui 

Medio Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Bajo 

Municipalidad distrital de Lamas Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto 

Municipalidad distrital de Pinto 
Recodo 

Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo 

Municipalidad distrital de 
Rumisapa 

Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo 



Municipalidad distrital de Shanao Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo 

Municipalidad distrital de 
Tabalosos 

Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio 

Municipalidad distrital de Zapatero Medio Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Bajo 

Municipalidad distrital de 
Moyobamba 

Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto 

Municipalidad distrital de 
Shamboyacu 

Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Medio Bajo 

Municipalidad distrital de Nueva 
Cajamarca 

Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo 

Municipalidad distrital de 
Yuracyacu 

Alto Alto Alto Medio Bajo Bajo Alto Bajo 

Municipalidad distrital de 
Cacatachi 

Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio Medio 

Municipalidad distrital de Chazuta Medio Alto Medio Bajo Bajo Medio Bajo Bajo 

Municipalidad distrital de la Banda 
de Shilcayo 

Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto 

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 


