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Resumen 

  

La presente investigación estudió como objetivo primordial identificar su 

relación*entre ejecución del gasto presupuestal y la calidad de servicio que se 

brinda a los proveedores de la sub gerencia de tesorería en una municipalidad de 

Lambayeque. Para lograrlo, se analizó la relación de calidad de servicio por cada 

dimensión de la ejecución del gasto presupuestal que son la certificación, 

compromiso, devengado y pago. Esta investigación es de tipo básico de diseño 

descriptivo no experimental de nivel correlacional, transversal y se aplicó como 

técnica el uso de encuesta y la observación utilizando como instrumento el 

cuestionario. La población total fue de 2,350 proveedores de bienes y servicios; 

tomando como muestra a 239 proveedores, asimismo, se eligió a 7 colaboradores 

del área tesorería de una municipalidad de Lambayeque. Los datos conseguidos 

fueron analizados con el coeficiente de R de Person. Los resultados en las variables 

de ejecución presupuestal y calidad de servicio se encuentran correlación de 0.803 

que significa alta y positiva. En efecto, es significativo en el nivel de 0,05 con 

examen estadístico unilateral. Se concluye una correlación positiva y alta entre la 

ejecución presupuestal y la calidad de servicio en la sub gerencia de tesorería en 

una municipalidad de Lambayeque. 

 

Palabras clave: Ejecución presupuestal, calidad servicio, municipalidad. 
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Abstract 

The present investigation studied as a primary objective to identify its 

relationship between the execution of budget spending and the quality of service 

provided to the providers of the sub-management of treasury in a municipality of 

Lambayeque. To achieve this, the quality of service relationship was analyzed for 

each dimension of budgetary expenditure execution, which are certification, 

commitment, accrued and payment. This research is of a basic type of non-

experimental descriptive design of a correlational, cross-sectional level and the use 

of a survey and observation was applied as a technique using the questionnaire as 

an instrument. The total population was 2,350 providers of goods and services; 

Taking 239 suppliers as a sample, likewise, 7 collaborators from the treasury area 

of a Lambayeque municipality were chosen. The data obtained were analyzed with 

Person's R coefficient. The results in the variables of budget execution and quality 

of service find a correlation of 0.803, which means high and positive. Indeed, it is 

significant at the 0.05 level with one-sided statistical examination. A positive and 

high correlation is concluded between the budget execution and the quality of 

service in the sub-management of treasury in a municipality of Lambayeque. 

 

Keywords: Budget execution, service quality, municipality. 
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I. INTRODUCCIÓN  

Las entidades públicas son muy burocráticas a la hora de realizar los trámites 

correspondientes de la ejecución del gasto generando desconformidad al usuario. 

Nivel internacional Garcés et al. (2019) en Colombia, sostienen que una de 

la problemática es el desconocimiento de la normativa presupuestal, que hace 

énfasis desde la ejecución de las partidas hasta el cumplimento del gasto público, 

generando que las entidades no logren a maximizar sus procesos en el 

cumplimento del gasto público. 

La OCDE (2020) los países del Caribe y América Latina, la perspectiva que 

tiene los ciudadanos con el sector público, se basa en la confianza como conexión 

social, que contribuye en la legitimidad y la sostenibilidad de un sistema 

democrático. También, a menudo los ciudadanos buscan obtener servicio de 

calidad a la hora de obtener información relevante y comprensible, por ello los 

gobiernos puedan facilitar acciones para recuperar la confianza de los ciudadanos. 

A nivel nacional en Tarapoto, Del Castillo (2021) considera que la ejecución 

presupuestal, no constantemente están alineadas al cumplimiento de las metas, 

pues existe irregularidades debido a la complejidad de sus procesos, y la falta de 

cumplimento con la ejecución programada de ingreso y gastos, por lo que, no 

permite cumplir con lo programado generando morosidad en los pagos de los 

proveedores.  

Moreno (2020) exhibe como problema la demora en trámites y 

requerimientos que hacen los usuarios, debido a que no existe un control y 

seguimiento de la documentación; también otro problema es el alto nivel de rotación 

del personal la cual, ha generado desequilibrio organizacional y la falta de equipos, 

que contribuya a una buena calidad de servicio.   

A nivel local, en Chiclayo, Ortega (2022) manifiesta como problema el 

descontento de los usuarios al acercarse a una institución pública, pues se 

desarrolla una serie de deficiencia en la atención que ofrecen al usuario, es por ello 

que el Estado peruano debe mejorar y enfocarse en la calidad de su servicio, ya 

que es un requisito para la mayoría de las organizaciones que proveen bienes o 

servicio. 

Asimismo, Chiscul (2022) identifica que el problema del sistema 

administrativo público, su nivel de calidad que brindan al usuario, estandarizando 
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su atención en la implementación de sistemas para el seguimiento de los 

expedientes ingresados, por ello una buena relación de una entidad con el 

ciudadano es vital importancia para precisar la calidad , ya que la atención que 

reciben los usuarios del sector público es la que menos recomiendan por ser un 

sistema que demanda de mucho tiempo en la atención que reciben.  

Según los Indicadores de gestión Municipal del INEI (2021) hay 196 

municipales provinciales que cuenta con un canal de atención al ciudadano, el 

99.4% atienden por ventanilla o mesa de partes, y el 75.5% realizan atención a 

través de correo electrónico. Asimismo, 17 municipales han incorporado otras vías 

para la atención a la ciudadanía como: página web, aplicativa móvil entre otros. 

(p.10)  

Lo anteriormente mencionado, los datos permiten mostrar que un mayor 

porcentaje de ciudadanos acuden a las entidades públicas. Se tiene como problema 

principal: ¿*Qué relación hay en la ejecución presupuestal y calidad de servicio de 

la sub gerencia de Tesorería en una municipalidad de Lambayeque?; como 

problemas de investigación específicas 01. ¿*Cómo la certificación se relaciona en 

calidad de servicio de la sub gerencia de tesorería?, 02. ¿Qué relación hay en el 

compromiso y la calidad de servicio de la sub Gerencia de Tesorería?,03. ¿*De qué 

manera el devengado se relaciona con la calidad de servicio de la sub gerencia de 

Tesorería?, 04. ¿De* qué manera el pago se relaciona con la calidad de servicio de 

la sub gerencia de Tesorería? 

El trabajo se justifica porque permitió conocer los procesos de las fases de 

ejecución presupuestal brindada por la entidad pública para fomentar una calidad 

de servicio. Con el propósito, que mejoren la perspectiva que tienen los 

proveedores con las entidades públicas y puedan contar con los recursos 

necesarios. Más aún, la municipalidad local debe retroalimentar su ejecución 

presupuestal para contribuir en el desarrollo de sus gestiones y sea más eficiente, 

eficaz y transparente.  Asimismo, se justifica teóricamente porque se sustentó en 

teorías que han permitido contribuir en la validación del estudio, además estos 

resultados podrían servir de referencias para investigaciones similares.   

En cuanto al objetivo general, es identificar*   la relación entre  la ejecución del 

gasto presupuestal y  la calidad de servicio de los proveedores en la sub gerencia 

de tesorería en una municipalidad de Lambayeque; la cual, nacen los objetivos 
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específicos 01. *Identificar la *relación de la certificación y la  calidad de servicio en 

sub gerencia de tesorería, 02. Conocer la relación* del compromiso en la* calidad de 

servicio en la sub gerencia de tesorería, 03. Identificar la relación del devengado y 

la calidad de servicio en la sub gerencia de tesorería, 04. Determinar la relación del 

pago y la calidad de servicio en la sub gerencia de tesorería. 

Se tendrá como hipótesis principal, la ejecución presupuestal se relaciona 

significativamente con la calidad de servicio a los proveedores de la sub gerencia 

de tesorería en una municipalidad de Lambayeque. Y como hipótesis específicas: 

la certificación se relaciona positivamente con la calidad de servicio de la sub 

gerencia de tesorería, existe relación significativa entre el compromiso con la 

calidad de servicio de la sub gerencia de tesorería, el devengado se relaciona 

positivamente con la calidad de servicio de la sub gerencia de tesorería; el pago 

con la calidad de servicio se relaciona significativamente. 

Finalmente es necesario, llevar a cabo la investigación, porque contribuirá 

en mejorar los tiempos en la ejecución del gasto presupuestal y perspectiva en la 

calidad de servicio en la oficina de tesorería de la municipalidad Lambayeque y esto 

conlleve, a que los proveedores reciban en tiempo oportuno información de sus 

órdenes u otro trámite realizado. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Identificada la problemática y las variables de estudio se recato como 

antecedentes internacionales, en Ecuador, el aporte de Lizcano et al. (2021) fue 

comparar entre la calidad y la planificación estratégica. Realizó una metodología 

cuantitativa, no experimental, con diseño correlacional, la cual, se utilizó a 139 

alumnos de derecho como muestra aplicando un cuestionario. El resultado es de 

0.75 de la calidad de servicio percibido interviene significativamente en la 

planificación estratégica. Concluyó que la planificación estratégica planteada ayuda 

a identificar las debilidades para convertirlos en fortaleza en la calidad del servicio. 

En Bolivia, Reynoso y Pincay (2020) planteó estudiar el cumplimiento de la 

ejecución presupuestaria y sus metas hacia una gestión eficiente. Aplicó una 

metodología empírica con estudio de muestra de dos periodos económicos. Como 

resultado en su gestión de recaudación en sus ingresos de financiamiento, ha 

reportado un logro aceptable en sus metas. Concluyó, que se debe planificar y 

realizar una adecuada programación presupuestaria para optimizar la eficacia y la 

eficiencia. 

También Moreno et al. (2018) obtuvieron como objetivo comprobar el 

compromiso organizacional y el liderazgo público de los funcionarios públicos. 

Desarrollaron como metodología de tipo transversal, no experimental, utilizó 

técnicas de regresión lineal. Mostraron como resultados que el 34.7% de los 

colaboradores tienen compromiso organizacional. Concluyeron que la gestión 

pública colaborativa incide con un nivel de gobierno eficiente, eficaz e innovador 

organizacional. 

Asimismo, Morales y García (2019) fijaron medir la calidad por los pacientes 

de una entidad pública de salud de Bogotá. Aplicaron una metodología corte 

trasversal descriptivo. Obtuvieron como resultado que la percepción de calidad en 

los pacientes se oscila entre el 55% y el 67% y el nivel de confianza al 74% en 

atención personalizada. Concluyeron que los usuarios perciben la calidad 

adecuada, pero sin embargo se debe implementar un mecanismo de colaboración 

a los usuarios con los colaboradores para fortalecer los procesos y mejorar la 

confianza en las autoridades pública.  

Asimismo, Romero et al. (2021) analizaron la calidad de servicios de una 

empresa en Ecuador. La metodología empleada es SERQUAL. Con resultado del 
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25% de insatisfacción de los clientes interno y el 38% de clientes externos. 

Concluyeron que los clientes se ven afectados por causa de capacidad de 

respuesta y empatía, al adquirir un servicio de la compañía del transporte, además 

que los empleados no muestran interés por resolver los problemas de los usuarios. 

Por otro lado, Widya y Nurmahdi (2020) analizaron como objetivo el perfil 

institucional y la calidad de servicio. Realizaron como metodología con estudio 

cuantitativo de diseño correlacional. Concluyeron que la calidad de servicio resulta 

positivamente en la imagen de la entidad en la lealtad, compromiso y confianza del 

cliente mejorar el nivel de calidad de servicio. 

Lu et al. (2020) desarrollaron como objetivo principal evaluar la calidad del 

servicio. Realizaron una metodología de cuestionario para los familiares de 

unidades de cuidados intensivos, aplicado en el método SERVQUAL, utilizando la 

correlación de Pearson Como resultado en la confiabilidad, es alta expectativa a la 

percepción, también se detalló un esquema de causa y efecto para mejorar y 

proporcionar las sugerencias de mejora. Se concluyó que el enfoque SERQUAL 

proporciona información de la retroalimentación para mejorar la calidad del servicio. 

Campoverde y Pincay (2019) optimizó los recursos de la ejecución 

presupuestaria y el desarrollo en la rendición de las cuentas de una Universidad en 

Ecuador. Aplicaron un diseño no experimental, con metodología de tipo descriptivo, 

usó el análisis documentario. Concluyó que una ejecución eficiente cumple con la 

transparencia en la rendición de cuenta mejorando la satisfaces en la comunidad 

universitaria. 

A nivel nacional en Lima López y Arenas (2020) desarrollaron mejorar la 

satisfacción de la calidad del servicio, del centro asistencia legal gratuita. 

Emplearon como metodología diseño no experimental, utilizó una muestra 298 

beneficiarios, se aplicó un cuestionario. Los resultados del estudio fue el 61.7% muy 

insatisfechos en el tiempo de obtención de solución o resultados del centro de 

asistencias y el 46.3% no ha percibido mejoras en sus servicios. Se concluyó 

beneficiarios se sienten insatisfechos con el servicio debido que los procesos de 

sus solicitudes son muy demorosos.  

Rosario et al. (2022) implantaron analizar la calidad percibida por los 

pacientes en instituciones públicas y privadas. Aplicaron como metodología un 

estudio transversal, descriptivo no paramétrica. Los resultados de la calidad 
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estuvieron en el nivel bajo de 59% en instituciones públicas y 61% en privadas 

tomando en cuenta el entorno de su asignación presupuestal para el equipamiento 

e infraestructura. Concluyeron que los usuarios del sistema público su atención es 

baja por motivo a las relaciones interpersonales que tiene el usuario paciente con 

el personal y se perciben mejorar calidad de servicio en el sector privado. 

También Guerra y Palomino (2020) determinaron diseñar una gestión por 

resultados para optimizar el gasto. Desarrollaron como metodología enfoque 

cuantitativa con diseño no experimental. Se obtuvo como resultado acciones 

inadecuada con el cumplimiento general del presupuesto asignado a la institución. 

Concluyeron que un diseño de gestión contribuye significativamente a la mejora de 

las metas. 

Pinedo, Dávila y Luna (2021) evaluaron la calidad de sus procesos 

presupuestarios de una Dirección regional en San Martin.  Aplicó metodología no 

experimental de tipo documental, usó como elemento el recojo de información 

documental. Los resultados mostraron que el proceso presupuestario fue calificado 

como deficiente en un 81.1% de su avance de ejecución. Concluyó, que el gasto 

público en la ejecución presupuestal no ha visto crecimiento en el uso de los 

recursos públicos generando deficiencia en el crecimiento económico.  

Castillo et al. (2020) asumieron el objetivo general evaluar el servicio de 

calidad desde la perspectiva del usuario, Emplearon una metodología descriptiva, 

tipo básica, usaron a 157 ciudadanos como muestra en la que se aplicaron 

encuesta y cuestionario de modelo SERVQUAL. Los resultados señalan que el 

45.5% de los ciudadanos tienen una perspectiva negativa en la capacidad de 

respuesta. Concluyeron que la comprensión al usuario y la atención es deficiente 

generando insatisfacción al usuario.  

En Lima, Menacho et al.  (2020) planteó establecer la calidad de servicio de 

la entidad EsSalud. Emplearon una metodología de estudio no experimental, 

descriptivo correlacional, utilizó a 374 usuarios como muestra. Sé obtuvo como 

resultado de la correlación Spearman, indico un margen de r=,205. Concluyeron, 

que dicha estimación de la calidad se relaciona con la imagen corporativa y esto se 

debe a las expectativas del servicio brindado a los usuarios no cubren la necesidad 

que tiene en mejorar la imagen institucional. 
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Yactayo (2019) asumió como objetivo analizar la ejecución presupuestal 

utilizado en Essalud. El método aplicado fue descriptivo, se aplicó la técnica de 

observación tomando información posterior al análisis y encuestas. Como resultado 

se obtuvo que la gestión institucional no es satisfactoria para los asegurados 

alcanzando el 78% de la ejecución del gasto y el 46 % de satisfacción. Se concluyó 

que el aprovechamiento del presupuesto asignado debe cubrir el gasto de material 

para mejorar la calidad de atención. 

Quispe et al. (2022) desarrollaron como objetivo estudiar los procesos 

gubernamentales y la gestión del gasto público. La metodología utilizada fue de 

análisis descriptivo documental, se analizó el presupuesto participativo y el gasto 

público. Como resultado se encontró que los ciudadanos contribuyen el destino de 

los recursos públicos y el Estado de priorizar el bien de los ciudadanos. 

Concluyeron que la eficiencia del gasto público y la planificación del presupuesto 

es una técnica efectiva para la gestión pública. 

Vargas y Zavaleta (2020) emplearon como objetivo analizar una gestión por 

resultados y medir el gasto presupuestal.  Como metodología desarrollaron el 

diseño no experimental - correlacional, estudio a los ochenta y tres gobiernos 

locales de Trujillo. El resultado arroja que el 84% muestra cumplimiento en la 

ejecución de resultados y la calidad del gasto incide significativamente en la 

ejecución. Concluyeron que el presupuesto por resultado influye en la gestión del 

gobierno y busca la planificación de acciones en función de mejorar la calidad de 

servicio. 

Morocho y Burgos (2018) desarrolló investigar la relación existente en la 

calidad y satisfacción del cliente. Tuvo como metodología transversal de diseño no 

experimental, la cual aplicó una encuesta a 69 clientes y se recaudaron en el 

modelo SERVQUAL. Como resultado por Rho Spearman fue 0.821 revela que 

existe relación con la calidad brindada y satisfacción obtenida por el usuario. 

Concluyeron que la confianza incide en la percepción de la satisfacción de la 

calidad de que obtiene el cliente. 

Asimismo, Ramos y Mercado (2020) estudiaron como objetivo medir la 

calidad del servicio. Aplicó una metodología descriptivo – transversal, usó una 

muestra de 292 pacientes que se aplicó una encuesta con el diseño SERQUAL. El 

resultado obtenido fue el nivel mayor de insatisfacción en aspectos tangibles con 
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57.1% y que el 55.5% de usuarios insatisfechos por la capacidad de respuestas 

obtenidas. Concluyeron que el sistema público en salud debe mejorar e 

implementar estrategias de mejoras en la calidad de atención. 

En Tarapoto, Carranza et al. (2022) estudiaron el objetivo de investigar la 

calidad del gasto público en la ejecución presupuestal. La metodología empleada 

fue básica. Los resultados fueron que la incidencia de la ejecución del gasto 

presupuestal y la calidad es alta con valor 0.889. Concluyeron, que la ejecución 

presupuestaria municipal, es el medio en la cual la administración pública debe 

medir la calidad de los bienes y servicios de manera eficiencia, eficacia y 

económica. 

También Sarmiento y Paredes (2019) estudiaron la percepción de calidad de 

servicios en entidades pública. Se planteó como metodología descriptiva y 

comparativa, se desarrolló una encuesta a 310 servidores públicos, se aplicó la 

escala ordinal. Teniendo como resultado el nivel de percepción neutro de 3.54 en 

la dimensión de cooperación y 3.27 en responsabilidad social. El estudio concluyó 

que el ambiente laboral es un factor que influyente en los métodos de la calidad de 

servicios. 

Lora et al. (2021) determinaron analizar la calidad del servicio y su relación 

con la satisfacción del usuario. Aplicó una metodología enfoque cuantitativa con 

diseño descriptivo correlacional usando una muestra de 96 pacientes que se aplicó 

una encuesta de modelo SERVQUAL. Los resultados indicaron que existe una 

correlación moderada de 0.525 que los usuarios confíen en un servicio del Estado. 

Concluyeron que la calidad percibida por un servicio del Estado influye de manera 

negativa en la capacidad de atención y la falta de repuesta en sus trámites 

generando insatisfacción al usuario. 

A nivel local, en Chiclayo, Rivas (2018) planteó como objetivo analizar su 

calidad de atención en la clínica San Juan de Dios desde las perspectivas de los 

pacientes y familiares. Uso una metodología cuantitativamente descriptiva, se 

planteó una encuesta aplicada a 70 pacientes. Como resultado se tuvo que el 

48.6% calificó como buena la calidad percibida y 42.9% la considero normal. Se 

concluyó que el término de calidad se está considerando una mayor importancia en 

todo el mundo porque son partes de las actividades humanas. 
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Coello y León (2021) obtuvo establecer la incidencia de ejecución 

presupuestal y desempeño de metas. Aplicó una metodología cuantitativa, diseño 

no experimental correlacional, obteniendo una muestra la documentación del 

periodo 2018 y 2019. Obtuvieron como resultado que la ejecución presupuestal 

durante el periodo llego al 100.41% y el 109.22% en ingresos. Concluyeron que el 

cumplimiento de metas correspondiente a los gastos fue ineficiente. 

En lo referido a las teorías sobre la variable, la ejecución presupuestal en las 

entidades públicas, la realización presupuestal es el procedimiento a través el cual 

se solventan los gastos, respetando los principios de legalidad que corresponde a 

toda institución pública. Marenco y Cate (2021) enfatiza que los gobiernos 

municipales toman decisiones sobre el gasto y la ejecución del presupuesto. Es 

decir, utilizan los recursos asignados durante un cierto periodo, establecidos por 

normas legales y basadas en los principios presupuestales. Por ello, en el Decreto 

legislativo N°1440, se destaca los siguientes principios presupuestal: equilibrio 

presupuestario entre ingresos y recursos a asignar al gasto financiado 

correspondiente, transparencia presupuestal brindar acceso a datos a la población 

y exclusividad presupuestal son disposiciones de orden presupuestal y con vigencia 

anual. Asimismo, señala su artículo 33, la ejecución de presupuesto inicia el 01 de 

enero de cada ejercicio fiscal y finaliza el 31 de diciembre, período que se perciben 

los ingresos del Estado y cumplen los compromisos correspondientes. Por otra 

parte, Saldivia y Veras (2018) indica que el gasto público está asociado con la 

capacidad de administrar la adquisición de bienes y servicios para cubrir una 

necesidad. Según la Directiva Nº003-2019*-EF/50.01, art.*12, la ejecución del gasto 

público está conformado por cuatro dimensiones:  

La certificación, es un proceso administrativo que permite asegurar con un 

crédito presupuestal accesible, se emite a pedido del área responsable que ordena 

el gasto, alquiler o adquirir un compromiso. Una vez emitido el certificado se solicita 

involucrar el consumo con un compromiso al presupuesto organizacional acorde 

con la*Programación de Compromiso Anual (PCA). La certificación presupuestaria 

está registrada en el SIAF-SP. 

El compromiso es el acto administrativo, que se formaliza mediante un 

contrato u orden, conforme una asignación previamente aprobados por un importe 

determinado. Silva y Silva (2021) manifiesta que la gestión pública desarrolla su 
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ejecución presupuestal en base del compromiso del mejor manejo en sus gastos 

para el beneficio de los ciudadanos. Asimismo, Perea y Delgado (2022) menciona 

que la fase de compromiso es la acción que tienen los funcionarios en asignar un 

gasto al presupuesto de la entidad, en la cual se encuentra relacionado con la 

afectación del certificado de crédito fiscal.  

Silva y Silva (2021) mencionan que la fase del devengado es la aceptación 

de la obligación del pago, derivado de un gasto comprometido llevando a cabo un 

control previo de conformidad del área usuaria de la prestación de servicio del 

proveedor. Perea y Delgado (2022) señala que el devengado se realiza el registro 

sobre la base del compromiso, en la cual se lleva a cabo en un determinado tiempo 

que no se excede del total acumulado del gasto que se encuentra comprometido. 

El pago es la acción del cual se extingue, de manera total o parcial del monto 

de la obligación reconocida. Perea y Delgado (2020) argumenta que los pagos 

deben estar comprometidos y devengados (SIAF), para poder efectuar el giro y 

posteriormente el pago afectando el presupuesto establecido. 

Cada una de las dimensiones debe cumplirse forma obligatoria ya que 

normativamente es un proceso en que cada aspecto parte de un análisis enfocado 

en el desarrollo de la ejecución presupuestal. Asimismo, estas fases responden a 

un proceso de planificación que se desarrolla a lo largo del año fiscal. 

La ejecución presupuestal su importancia, se basa prospectivamente de 

carácter normativo que las instituciones públicas deben ejecutar y someter los 

límites señalados en la autorización del gasto.  La correcta realización eficiente del 

desempeño de las labores administrativas influye para poder adquirir un bien o 

servicio. (Vaicilla et al., 2020) Asimismo, llevar acabo de manera eficiente el manejo 

presupuestal de las entidades públicas, permitirá lograr información eficiente y 

oportuna. 

En definición para la variable de calidad de servicio, la Real Academia 

Española define calidad como conjunto de propiedades inherente a algo que 

permiten juzgar su valor. Izquierdo (2021) argumenta la calidad como el 

entendimiento de cubrir una necesidad en los usuarios que lo requiera, y de las 

expectativas del servicio a través de la medición de algo intangible, ya que cada ser 

humano tiene una percepción distinta. Para Parasuraman, Zeitham y Berry (1988) 

referido por Gutiérrez et al. (2020) enfatiza que un servicio presenta tres tipos: 
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Intangibilidad, los servicios son intangibles no puede ser verificado por el usuario 

antes de su adquisición para comprobar su calidad, heterogeneidad se refiere a 

que el desempeño del trabajo humano varía en el tiempo y la percepción de cliente 

a cliente, por lo que la institución o empresa del servicio que brinda puede ser muy 

diferente al que percibe, la inseparabilidad es la relación del cliente con el personal 

de la institución, la valorización por parte del cliente es a base a expectativas y 

resultados. 

Silva et al. (2021) sostiene la calidad se centra alcanzar expectativas del 

cliente dentro del servicio ofertado buscando la manera correcta de una adecuada 

relación. Rojas et al. (2020) manifiesta que la calidad de servicio que ofrecen las 

organizaciones debe ser visionarios en sus procesos de atención al cliente, desde 

el requerimiento del servicio hasta la entrega del producto final, ya que las 

expectativas generadas por el usuario permiten que las organizaciones generen 

una imagen confiable.  

Manzano y Silva (2022) para medir la calidad de servicio tiene aspectos 

complejos a diferencia de la calidad de un producto.  

 Por lo tanto, la calidad de servicio, se encuentra relacionada el valor 

agregado de que las instituciones puedan brindar a sus usuarios y puedan generar 

confianza en la entidad. 

Así mismo, Beheshtinia y Azad (2019) identifica que para la medir la calidad 

está orientada al modelo SERVQUAL, que es una herramienta que consta de 05 

dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad del servicio, empatía y 

tangibilidad. 

La fiabilidad, la empresa debe tener la capacidad de prestar el servicio para 

ofrecer de forma confiable y segura. Yovera (2018) enfatiza que permite garantizar 

el servicio ofertado de forma viable, es decir es el primer impacto que tiene el 

usuario con la empresa o colaboradores al apreciar la confianza del servicio que se 

le ofrece. Según Pumacayo, et al. (2020) la fiabilidad es el cumplimiento eficaz y en 

el tiempo oportuno del servicio creando así confiabilidad en los usuarios de la forma 

correcta desde el primer momento. 

 La capacidad de respuesta, es la condición para ayudar al cliente para 

abastecer rápido el servicio, está orientada en solucionar problema al usuario de 
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forma adecuada y ágil. (Yovera, 2018) Destacando a tiempo oportuno los 

compromisos contraídos con el cliente. 

Seguridad, involucra credibilidad, integridad, confiabilidad y honestidad en 

los procedimientos y habilidades en la cual los usuarios toman énfasis en que su 

información e integridad no corran riesgo (Pumacayo et al., 2020). En este sentido 

el cliente confía en que sus problemas serán resueltos de la mejor manera posible 

resguardando los intereses del cliente. 

Empatía, significa que se requiere un fuerte compromiso en ofrecer al cliente 

cuidado y atención personalizada, además se debe velar por la seguridad y fuerte 

compromiso con el cliente. (Yovera, 2018) 

Por último, el elemento tangible, implica la infraestructura y tecnología de la 

institución, se caracterizan por que el usuario percibe y puede a partir de ahí 

conocer la calidad de servicio. (Pumacayo et al., 2020) 

Nuñez et al. (2019) manifiesta la importancia de ofrecer un servicio de 

calidad al cliente en base a la medición de procesos administrativos ya que se 

basan en los deseos y necesidades del usuario, además permite visualizar las 

perspectivas que tiene el usuario al recibir una atención. Shi y Shang (2020) la 

calidad del servicio es importante en el proceso de las organizaciones, pues 

concibe un efecto positivo en la satisfacción del cliente.  La calidad de servicio 

percibido por las entidades públicas debe reunir ciertas características como 

atención oportuna, rapidez y amabilidad. 
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III. METODOLOGÍA. 

3.1. Tipo y diseño de investigación . 

3.1.1. Tipo de investigación . 

Se empleó el tipo de investigación básica, de nivel descriptivo en la que 

se busca el progreso científico, de adquirir conocimientos teóricos, persigue 

las teorías basadas en principios y leyes. Según Nieto (2018) este tipo de 

investigación analiza un objetivo con el fin de identificar un problema. 

3.1.2. Diseño de investigación . 

El diseño de la investigación aplicado es descriptivo no experimental, 

para Hernández et al. (2018) se ejecutará sin maniobrar las variables, su 

base fundamental está en la observación con un contexto natural, la cual se 

trabaja a razón de categorías, conceptos sucesos o contexto que ya 

ocurrieron. El diseño transversal, se utilizó porque las variables en estudio, 

describe su comportamiento actual. Por lo tanto, fue correlacional, porque la 

variable de interés, permite analizar la asociación entre las variables en 

estudio. 

3.2. Variable y operacionalización .  

*Variable dependiente: Ejecución Presupuestal  

 Definición conceptual: Se define como ejecución presupuestal proceso 

de satisfacer una necesidad con el fin de cubrir un gasto de prestación de 

bienes y servicios. (Izquierdo, 2021) 

 Definición operacional: Es la etapa presupuestal encargada de ejecutar 

el gasto establecido de acuerdo a ley. En la cual, se analizó de acuerdo a 

las dimensiones de certificación, compromiso, devengado y pagado. 

 Indicadores: Disponibilidad presupuestal, certificado de crédito 

presupuestal, afectación de partida, registro de crédito presupuestario, 

aprobación del control previo, obligación del gasto y extinción de la deuda. 

 Escala de medición: Likert 

*Variable independiente: Calidad de servicio 

 Definición conceptual: La calidad de servicio se define a la percepción 

que el cliente espera respeto a un bien o servicio. (Menacho et al.,2020)  
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 Definición operacional: La medición que tiene el cliente o recibir un bien 

o servicio. Por ello, se utilizó el método SERVQUAL permitiendo medir la 

calidad de servicio de una municipalidad utilizando las dimensiones de 

fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad de servicio y 

elementos tangibles. 

  Indicadores: Atención correcta, compromiso laboral, amabilidad, 

comunicación, capacidad de entender al proveedores, comprensión, 

confianza al personal, confidencialidad y materiales de comunicación. 

 *Escala de medición: Likert 

3.3. Población, muestra y muestreo . 

3.3.1. Población . 

Como población se optó a 2,350 proveedores de bienes y servicios; 

además, a los 7 colaboradores del área de tesorería una municipalidad de 

Lambayeque. 

 Criterios de inclusión: Los proveedores que son atendidos en la sub 

gerencia de tesorería y que deseen participar.  

Y a los colaboradores administrativos encargados de la sub gerencia en 

estudio. 

 Criterios de exclusión: Proveedores de una municipalidad de 

Lambayeque que no deseen participar. 

Proveedores que realizan otros trámites en otras áreas de la 

municipalidad. 

3.3.2. Muestra 

Para realizar la muestra se descargó del Sistema SIAF el total de giros 

considerando como total de población de 2,350 para llevar a cabo el cálculo 

de la fórmula donde se obtuvo como resultado de 239 proveedores, como 

subgrupo representativo de la población. 

3.3.3. Muestreo . 

Se consideró un muestreo no probabilístico, es una técnica donde los 

elementos son elegidos a juicio del investigador. (Hernández, et al, 2018) 

3.3.4. Unidad de análisis 

Las unidades de análisis son los proveedores que asiste a la oficina de 

sub gerencia de tesorería y los colaboradores de esta subgerencia. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos . 

La técnica que se aplicó a esta investigación es la recolección de datos 

como forma de reunir y medir información de forma específica es la encuesta 

y la observación.  

El instrumento que se utilizó fue cuestionario donde se consignaron 15 

preguntas dividida por cada dimensión de la ejecución presupuestal, 

asimismo se consideró 18 preguntas compuestas por cada dimensión de la 

calidad de servicio: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía, seguridad 

de servicio y elementos tangibles. 

Carrasco (2019) el desarrollo de la aplicación del cuestionario ayuda a 

recolectar datos mediante preguntas objetivas. Se realizó dos cuestionarios, 

uno enfocado en la variable de ejecución de presupuestal, el cual va estar 

regido a los colaboradores del área de tesorería, y el segundo instrumento 

de cuestionario para la calidad de servicio dirigido a los proveedores de la 

sub gerencia de tesorería. 

La validez de la investigación fue evaluada por tres expertos en gestión 

pública con conocimiento en la materia, evaluando el contenido y criterios de 

cada herramienta.   

Para corroborar si los instrumentos son confiables se utilizó una prueba 

piloto con 28 proveedores se escogió aplicar el cuestionario de calidad de 

servicio y a los 7 trabajadores administrativos para medir la ejecución 

presupuestal, en la cual examine la estadística de Alfa de Cronbach, esto 

mostró la confiabilidad en el uso del cuestionario. Según Aliaga (2020) 

señala que los resultados superiores a 0.9 es un Muy bueno, el valor entre 

0.8 y 0.9 es bueno; un nivel regular esta entre 0.7 y 0.8; y valores inferiores 

a 0.5 es mínimo de confiabilidad. 

Tabla 1 

Variable Ejecución Presupuestal – *Alfa de Crobanch 

Alfa de Cronbach* N° de elementos* 

.810 7 
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Como resultado el valor de 0.810 para la variable de ejecución 

presupuestal en que indica un resultado bueno para la aplicación del 

instrumento. 

Tabla 2 

*Variable Calidad de Servicio – Alfa de Crobanch 

Alfa de Cronbach*. N° de elementos . 

.983 28 

 

Como resultado se obtuvo un valor de 0.983 para la variable de calidad 

de servicio en que indica un resultado muy bueno para la aplicación del 

instrumento. 

3.5. Procedimientos  

 Esta investigación se solicitó el permiso a la municipalidad, 

informando a los proveedores y a los colaboradores de la oficina de la 

subgerencia de tesorería para el llenado correcto del cuestionario. Y 

finalmente se tabularon todos los resultados en Microsoft Excel para realizar 

el análisis de datos. 

3.6. Método de análisis de datos . 

La recolección de datos se aplicó de forma manual los cuestionarios, por 

lo que se llevó a cabo la utilización de los programas Microsoft Excel, con el 

fin de descargar lo datos en una matriz, también se hizo necesario el uso del 

programa de SPSS V26. Asimismo, se manejó la prueba paramétrica R de 

Pearson con la finalidad de analizar la relación de las variables. 

3.7. Aspectos éticos 

Se ha seguido manera estricta el código de ética de la Universidad, que 

menciona toda investigación se debe regular las buenas prácticas, 

asegurando el bienestar y autonomía de los estudiantes. Es por ello que se 

siguió como criterio ético la realización de forma correcta la cita de los 

autores, tomando importancia política anti plagio. 

 También tomo en cuenta los siguientes valores: Honestidad, 

Responsabilidad, Objetividad, Confidencialidad 
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IV. RESULTADOS 

Se utilizó una prueba de correlación R de Pearson existiendo normalidad. 

En primera instancia se analizó el objetivo específico 01: Identificar la 

relación de la certificación y la calidad de servicio en sub gerencia de tesorería. 

 

Tabla 3 

*Relación de la certificación y la calidad* de servicio en sub gerencia de 

tesorería 

 

De la tabla 3, los resultados arrojaron que la certificación y calidad de servicio 

muestra una relación R -Pearson de 0.721 que significa una correlación alta y 

positiva, lo que representa que a mayor sea el avance de la solicitud de la 

certificación presupuestal al área correspondiente, mejor será la calidad de servicio 

percibido, por el cual el responsable del área de la municipalidad que ordena el 

gasto debe realizar oportunamente la certificación ante esto se tiene  una 

significancia del 6.8% que los proveedores evidencia demora en este proceso. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Certificación 
Calidad de* 

servicio 

Certificación Correlación Pearson 1 .721 

Significancia    .068 

N° 7 7 

Calidad de 

servicio* 

Correlación de Pearson .721 1 

Significancia  .068  

N° 7 239 
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Con respecto al objetivo 2: Conocer la relación del compromiso en la calidad 

de servicio en la sub gerencia de tesorería. 

Tabla 4 

*Relación del compromiso en la calidad de servicio en la sub gerencia de 

tesorería 

 
Compromiso 

Calidad de 

servicio 

Compromiso Correlación  Pearson 1 .526 

Significancia   .225 

N° 7 7 

Calidad de 

servicio 

Correlación Pearson .526 1 

Significancia  .225  

N° 7 239 

 

De la tabla 4, los resultados arrojaron que el compromiso con la variable de 

calidad de servicio, tiene correlación de R - Pearson 0.526 moderada, que significa 

que el registro del compromiso se realiza dentro de los plazos establecidos, pero 

con dificultades para iniciar la ejecución del gasto, la cual, la calidad de servicio 

percibido por los proveedores es de 22.5%, que indica que la fase de compromiso 

se lleva acabo con dificultades ya que la área encargada de la entidad municipal a 

veces no toma en cuenta los plazos de otorgamiento de la conformidad del servicio. 
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Objetivo 3: Identificar la relación del devengado y la calidad de servicio en la 

sub gerencia de tesorería. 

Tabla 5 

*Relación del devengado y la calidad de servicio en la sub gerencia de 

tesorería. 

 Devengado 
Calidad de* 

Servicio* 

Devengado Correlación 

Pearson 

1 .641 

Significancia  .121 

N° 7 7 

Calidad de* 

Servicio* 

Correlación 

Pearson 

.641 1 

Significancia  .121  

N° 7 239 

De la tabla 5, como resultado arrojo que la relación entre el devengado y la 

calidad de servicio es de 0.641 moderada y positiva, es decir, que luego de haberse 

recibido la conformidad del bien o servicio existe congruencia en el control previo, 

demorando el registro de la fase de devengado y menor sea el avance de la fase 

de devengado, la calidad percibida es de 12.1 %. 
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Con respecto al objetivo 4: determinar la relación del pago y la calidad de 

servicio en la sub gerencia de tesorería. 

Tabla 6 

Relación del pago y* la calidad de servicio en la sub gerencia de tesorería. 

 

 

 

De acuerdo de la tabla 6, la relación que existe entre la dimensión del pago 

con la variable de calidad de servicio, es alta con 0.863 es decir, que las ordenes 

de bien o servicio cuenten con la documentación correspondiente para llevarse a 

cabo la fase de pagado, sin embargo, la cancelación de las ordenes existe demora 

en la operación por falta de registro de CCI, también existen observaciones en las 

conformidades del área usuaria, atrasando así los pagos de los proveedores 

generando un percepción de calidad del 12%.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Pago 
Calidad de 

servicio* 

Pago Correlación 

Pearson 

1 .863 

Significancia   .012 

N° 7 7 

Calidad de 

servicio* 

Correlación 

Pearson 

.863 1 

Significancia  .012  

N 7 239 
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El objetivo*general, identificar la relación entre la ejecución del gasto 

presupuestal y la calidad de servicio en los proveedores en la sub gerencia de 

tesorería de una municipalidad de Lambayeque. 

    Tabla 7 

*Relación entre la ejecución del gasto presupuestal y la calidad de servicio   

en los proveedores. 

 
Ejecución 

presupuestal 

Calidad de 

servicio 

Ejecución* 

presupuestal 

Correlación Pearson 1 .803 

Significancia   .030 

N° 7 7 

Calidad de 

servicio 

Correlación de Pearson .803 1 

Significancia  .030  

N° 7 239 

 

 

De la tabla 7, se obtiene como resultado de la ejecución presupuestal un 

índice R - Pearson fue 0.803 que significa que la municipalidad cumple con la 

utilización de los recursos que le fueron asignados, sin embargo, en el cumplimiento 

de los procesos de las fases es de forma deficiente con un valor del 3% en la calidad 

de servicio. 
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V. DISCUSIÓN 

El trabajo realizado se ha guiado en la línea de gestión pública, centrándose 

en las etapas de la ejecución del gasto desde la certificación, compromiso, 

devengado y pago, con relación a la calidad de servicio estimada por los 

proveedores de la oficina de tesorería de una municipalidad de Lambayeque. 

Tomando en cuenta los resultados estadísticos se analizó los objetivos 

específicos, de la tabla 3 la correlación de la certificación y la calidad de servicio 

nos muestra relación directa con un R de Pearson 0.721 de coeficiente de 

correlación que indica una relevancia con la calidad de servicio, por el cual el 

responsable del área de la municipalidad que ordena el gasto debe realizar 

oportunamente la certificación ante esto se tiene  una significancia del 0.068 que 

los proveedores evidencia demora en este proceso. Para efecto la fase de la 

certificación presupuestal resulta indispensable al realizar un gasto que se relaciona 

llevar a cabo una planificación estratégica o una gestión por resultado.  

Asimismo, Lizcano et al. (2021) obtuvo como resultado R de person 0.75 con 

una significancia alta en la calidad de servicio percibido interviene 

significativamente en la planificación estratégica, que la planificación estratégica 

planteada ayuda a identificar las debilidades para convertirlos en fortaleza en la 

calidad del servicio. 

Sin embargo, Reynoso y Pincay (2020) en su resultado aplicando una 

gestión por resultados en la fuente de recaudación de financiamiento, ha reportado 

un logro aceptable en sus metas, el cual se debe planificar y realizar una adecuada 

programación presupuestaria para optimizar la eficacia y la eficiencia. 

La Directiva Nº003-2019-EF/50.01 refiere que, en el caso de Jefaturas 

Locales, las áreas presupuestales emiten certificación del crédito presupuestario, 

para cuyo efecto, como requisito deberá incluir, la información sobre los créditos 

presupuestarios disponibles que financia el gasto. 

Por ello se debe, priorizar la fase de la certificación dando inicio a la 

ejecución del gasto presupuestal, es un requisito prioritario para concretar todo el 

gasto público, ya que implica créditos presupuestarios, para obtener un contrato de 

bienes y servicios. 

Por otro lado, de la tabla 4 del análisis correlacional del compromiso en 

calidad de servicio se determinó  R Pearson 0.526 moderada con una significancia 
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bilateral de 0.225 baja, lo que indica que la fase de compromiso se lleva acabo con 

dificultades ya que la área encargada de la entidad municipal a veces no toma en 

cuenta los plazos de otorgamiento de la conformidad del servicio, otra dificultad 

está que el estudio de mercado de los bienes, servicios u obras no se realizan de 

forma oportuna generando así atraso en el ingreso al módulo SIAF para registrar el 

compromiso. Tal es el caso Cubas (2021) que tiene como resultados que el 45% 

de los colaboradores indican que la fase de compromiso se lleva acabo de forma 

deficiente y el 42% son regulares y el 13 % eficiente en la que concluye que los 

compromisos de la municipalidad son deficientes. 

Durante esta etapa la entidad pública debe realizarse el acuerdo con el 

proveedor para la realización de las obras, servicio o bienes, para ello debe existir 

un compromiso con asignación presupuestal. 

Silva y Silva (2021) manifiesta que la gestión pública desarrolla su ejecución 

presupuestal en base del compromiso del mejor manejo en sus gastos para el 

beneficio de los ciudadanos. Asimismo, Yactayo (2019) concluyo que el 

aprovechamiento del presupuesto asignado debe cubrir el gasto de material para 

mejorar atención del servicio.  

Tomando en cuenta el resultado, la fase del compromiso es donde concreta 

las condiciones de las entregas de los bienes o servicio tiene influencia en la calidad 

ya que, si las acciones de la ejecución del contrato o de la orden se concreta en su 

respectivo tiempo, se agilizará la entrega del bien o servicio y si cumplir con los 

objetivos influyendo en la calidad de servicio.  

Con respecto a la tabla 5 el objetivo de identificar la relación entre el 

devengado y la calidad de servicio se obtiene una correlación R de Pearson 0.641 

moderada y positiva y un coeficiente bilateral de 0.121 muy baja, es decir, que las 

acciones del devengado influyen de forma directa en la calidad del servicio, debido 

que el control previo que realiza la oficina de contabilidad encuentra observaciones 

que no son subsanadas a tiempo por el área usuaria, generando inconveniencias 

en el atraso del pago a los proveedores, asimismo la conformidad que genera el 

área usuaria por el bien o servicio no se lleva a cabo en los plazos establecidos y 

que los términos de referencia existe muchas incongruencia. La Directiva Nº 003-

2019-EF/50.01 art. 17 señala que el área usuaria debe verificar el ingreso real de 



24 

 

los bienes, y la realización de la prestación del servicio o la ejecución de las obras 

para poder generar la conformidad y proceder con el devengado. 

Con lo manifestado Amasifuén (2019) obtuvo como resultado que los 

devengados a veces se realizan tomando en cuenta la conformidad del servicio o 

bien, y que muy pocas veces el área de Tesorería realiza el giro obteniendo en 

cuenta la información de certificaciones y devengados, en la que dificulta el pago 

oportuno a los proveedores de la municipalidad.  

Sin embargo, Coello y León (2021) encontraron como resultado que le 48% 

de los servidores públicos indican que las fases de devengado son deficientes y el 

48% son regulares y el 3% son eficientes, lo que concluye que menos del 50% la 

ejecución del devengado se lleva de forma eficiente  

Por lo tanto, Perea y Delgado (2020) señala que el devengado es la fase en 

la cual se otorga el consentimiento de la recepción de los bienes y/o servicios 

requeridos según los términos de referencias o especificaciones técnicas. 

Carranza et al (2022) concluyeron que la ejecución presupuestaria 

municipal, es el medio en la cual la administración pública debe medir en dar calidad 

de los bienes y servicios de manera eficiencia, eficacia y económica. El devengado 

con relación a la calidad del servicio al usuario, implica un desarrollo de una 

adecuada gestión de la ejecución presupuestal, Moreno, et al (2018), concluyeron 

que la gestión pública colaborativa incide con un nivel de gobierno eficiente, eficaz 

e innovador organizacional.  

También Vargas y Zavaleta (2020) muestra cumplimiento de la ejecución de 

resultados y la calidad del gasto reincide significativamente en la ejecución ya que 

la aplicación del presupuesto por resultado influye en la gestión del gobierno y 

busca la planificación de acciones en función de mejorar la calidad de servicio. Por 

ello, el devengado es parte de la ejecución del gasto público, que se realiza de una 

formar exhaustiva con la revisión de las órdenes de servicios y/o compras que 

ingresa de las distintas áreas la cual se realiza el control previo y estas al encontrar 

con observación alguna puede generar atraso en la siguiente fase del giro. 

Con respecto a la tabla 6, para la relación del pago con la variable de calidad 

de servicio, tiene correlación de R - Pearson 0.863 alta y positiva y una significancia 

bilateral 0.12 muy baja con lo que respecta a la calidad de servicio, es decir que la 

significancia de la fase del pago en la ejecución presupuestal influye de forma 
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inversa, siendo este la última fase del presupuesto donde se debería tener un mejor 

nivel de cumplimiento de pago. Debido a que el área de la sub gerencia de tesorería 

demora la fase del girado por que los expedientes ingresan con observaciones y 

también el registro del código de las cuentas interbancario (CCI) no fue registrado 

de manera oportuna en el área de logística y generando demora al pago del 

proveedor e inconvenientes. 

Asimismo, López y Arenas (2020) concluyó la existencia de ciudadanos 

insatisfechos con el servicio que brinda la entidad ya que los procesos de sus 

solicitudes son muy demorosos y el ambiente laboral influye negativamente en la 

atención al usuario. 

Desde ese enfoque general la fase de pago se debe tener un mejor nivel de 

cumplimiento, para mejorar la perspectiva de la calidad de servicio.  

Lora, et al. (2021) resultados obtenidos indican que existe una correlación 

moderada de 0.525 que los usuarios confíen en un servicio del Estado. Concluyeron 

que la calidad percibida por un servicio del Estado influye de manera negativa en 

la capacidad de atención y la falta de repuesta en sus trámites generando 

insatisfacción al usuario. 

También, Amasifuén (2019) obtuvo como resultados que dentro de la 

ejecución del ingreso y los gastos el 58 % de los colaboradores señalan que los 

pagos son regulares y el 42% son deficiente y el 0% son eficientes por ello, señala 

que los pagos se realizan en la ejecución presupuestal y se está cumplimiento con 

lo programado, pero existe deficiencia que al cierre de cada periodo pocas veces 

se cumple con el PAC aprobado.  

Del análisis de la tabla 7 del objetivo principal de analizar la relación entre la 

ejecución presupuestal con la calidad de servicio, se obtiene una correlación alta 

del R de Pearson de 0.803 entre la variable de calidad de servicio con una sig. 

bilateral de 0.30 que significa una correlación inversa. La cual se demuestra que la 

ejecución presupuestal de la municipalidad cumple la utilización de los recursos que 

le fueron asignados, pero sin embargo al obtener los bienes y servicios toma un 

tiempo previsto, y eso se ve reflejado en la percepción de calidad de servicio que 

tiene los usuarios al realizar los trámites de sus órdenes para que se le sea 

cancelado.  
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Por su parte Rivera (2018) encontró como resultados que la ejecución 

presupuestal, el 50% de los colaboradores a veces realiza la ejecución 

presupuestal, el 43.5% casi siempre lo realizan y el 5.8% casi nunca lo realiza. 

También se puede mencionar que parte de la ejecución presupuestal está 

destinada para contribuir con los servicios básicos a los ciudadanos. Por ello, 

Quispe et al (2022) encontró que los ciudadanos contribuyen el destino de los 

recursos públicos y el Estado de mantener el bienestar de la población. 

Concluyeron que la eficiencia del gasto público y la planificación del presupuesto 

es una técnica efectiva para la gestión pública.  

Sin embargo, Pinedo, Dávila y Luna (2021) mostraron que el proceso 

presupuestario fue calificado como deficiente en un 81.1% de su avance de 

ejecución, concluyendo que el gasto público en la ejecución presupuestal no ha 

visto crecimiento en el uso de los recursos públicos generando deficiencia en el 

crecimiento económico. 

Con respecto a los resultados de Morales y García (2019) determinaron que 

calidad de los usuarios percibida es suficiente, pero se deben establecer 

mecanismos que permitan a los usuarios trabajar con un mejor nivel de trabajo en 

equipo mobiliario para fortalecer sus procesos y mejorar la confianza con la entidad 

pública. Ramos y Mercado (2020) concluyo que medir la calidad del servicio en el 

sistema gubernamental se debe mejorar e implementar estrategias de mejoras en 

la calidad de atención. 

Campoverde y Pincay (2019) concluyó que una ejecución eficiente cumple 

con la transparencia en la rendición de cuenta mejorando la satisfaces en la 

comunidad universitaria. Sin embargo, Widya y Nurmahdi (2020) concluyeron que 

la calidad de servicio resulta una imagen institucional positiva en que la lealtad, 

compromiso y confianza del cliente con el servicio. 

La ejecución presupuestal implica el cumplimiento de las fases y con ella, la 

acción de mejorar estos procesos. Así mismo, Guerra y Palomino (2020) obtuvo 

que un diseño de gestión de resultados contribuye significativamente para mejorar 

los procesos. 

Por lo tanto, se fundamenta, que el desarrollo de una gestión de resultado 

prioriza el desarrollo de las fases del gasto presupuestal. 
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En cuanto a la calidad de servicio Rivas (2018) considera que el término de 

calidad se está considerando una mayor importancia en todo el mundo porque son 

partes de las actividades humanas.  

Por otra parte, Menacho  et al.  (2020) planteó que la estimación de la calidad 

se relaciona con la imagen corporativa y esto se debe a las expectativas del servicio 

brindado a los usuarios no cubren la necesidad que tiene para mejorar la imagen 

visual institucional. Morocho y Burgos (2018) revela que la confianza que tenga el 

usuario con la entidad incide en la satisfacción de la calidad. 

Rosario, et al. (2022) encontró como resultados que la calidad apreciada 

estuvo en el nivel bajo de 59% para instituciones públicas y 61% para privadas 

tomando en cuenta el entorno de su asignación presupuestal para el equipamiento 

e infraestructura señalando que los usuarios del sistema público su atención es baja 

por motivo a las relaciones interpersonales que tiene el usuario paciente con el 

personal y el privado perciben mayor calidad en la atención. 

Por lo tanto, se considera dentro de los principios presupuestales de 

considerar la transparencia presupuestal, para que la población o usuarios tomen 

conocimiento de acceso a la información de la ejecución presupuestal conforme a 

la normativa. (Decreto legislativo N° 1440 ,2019). Del mismo modo, precisar el 

principio de la orientación a la población que beneficien a los ciudadanos.  
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VI. CONCLUSIONES* 

1. Se concluyó que la relación entra la certificación de crédito 

presupuestal y la calidad de servicio en la sub gerencia de tesorería, 

es muy eficiente por lo que es el inicio de la fase de la ejecución 

presupuestal. 

2. Se pudo concluir que la fase del compromiso existe demora en agilizar 

el compromiso de las órdenes, generando deficiencia en la calidad de 

servicio a los proveedores de una municipalidad de Lambayeque. 

3. Se determinó que en la fase de devengado existe observaciones en 

el control previo de las ordenes debido a que no cumplen con los TDR 

específicos, generando así demora en los pagos de los proveedores 

y molestia en los proveedores.  

4. Se concluyó que en la fase de pago con la calidad de servicio hay una 

relación ineficiente debido que las ordenes en ocasiones no se 

encuentran debidamente registradas sus cuentas interbancarias y 

además las conformidades del servicio excede los plazos 

establecidos. 

5. Se determinó que la variable de ejecución presupuestal y calidad de 

servicio de la oficina de tesorería en una municipalidad de 

Lambayeque, establece el cumplimiento normativo por cada fase del 

gasto, pero presenta deficiencia en el desarrollo de sus procesos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



29 

 

VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda al titular de la municipalidad priorizar la ejecución de 

la fase de la certificación presupuestal de los programas 

presupuestales para poder mejorar la atención del proveedor con la 

información que solicitan desde la ejecución de la fase del gasto 

presupuestal. 

2. Al personal del área de logística cumplir con sus obligaciones y roles 

en la que debe estar alineados con el plazo de la ejecución del gasto 

para poder cubrir en tiempo oportuno. Asimismo, a los gerentes 

involucrados de la municipalidad que realicen de manera oportuna la 

conformidad de la prestación del bien o servicio. 

3. Se recomienda al área de contabilidad que el devengado se realice 

de forma oportuna y adecuada el control previo y así no retrasar en la 

fase del girado. 

4. Al personal del área de tesorería se le recomienda asumir sus roles y 

obligaciones a fin de conseguir la ejecución del gasto público de 

acuerdo a lo establecido. 

5. A los titulares de la municipalidad involucrados con el gasto de la 

ejecución presupuestal, que toda obligación sea informada de manera 

oportuna a los proveedores.  
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ANEXOS 
 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

La ejecución presupuestal en la calidad de servicio en la Sub Gerencia de Tesorería en una municipalidad de Lambayeque. 
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 MATRIZ DE CONSISTENCIA 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES POBLACIÓN Y MUESTRA 
ENFOQUE / NIVEL 

(ALCANCE) / DISEÑO  
TÉCNICA / 

INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo Principal: 

La ejecución 
presupuestal 
se relaciona 

con la 
calidad de 

servicio a los 
usuarios de 

la sub 
gerencia de 
tesorería en 

una 
municipalidad 

de 
Lambayeque 

V.I.: 
Ejecución 

presupuestal 

 
Unidad de Análisis 

 

 
Los proveedores que 
asisten a la oficina de 

tesorería y los 
colaboradores del área de 

tesorería 
 
 
 

Población 
 
 
 

2350 proveedores 
 7 colaboradores del área 

de tesorería 
 
 

Muestra 
 

7 colaboradores 
administrativos 

239 proveedores de la 
oficina de tesorería 

 
 
 
 
 
 
Tipo de 
investigación: 
 Básica – descriptiva  
 
Enfoque de 
investigación: 
  

Cuantitativo 
 
Diseño: 
 

Descriptivo no 
experimental  

Técnica: 
Encuesta y la 
observación  
 
Instrumento: 
 

Cuestionario 
 
Métodos de 
Análisis de 
Investigación:            
  

Coeficiente de 
R de Person  

¿Cuál es la relación de 
la ejecución 
presupuestal y la calidad 
de servicio de la sub 
gerencia de Tesorería 
en una municipalidad de 
Lambayeque? 

identificar la relación entre  
la ejecución del gasto 
presupuestal y  la calidad 
de servicio en los usuarios 
en la sub gerencia de 
tesorería de una 
municipalidad de 
Lambayeque 

Problemas específicos: 

- ¿De qué manera la 
certificación se relaciona 
en calidad de servicio de 
la sub gerencia de 
tesorería? 
- ¿Cuál es la relación del 
compromiso y la calidad 
de servicio de la sub 
Gerencia de Tesorería? 
- ¿De qué manera el 
devengado se relaciona 
con la calidad de servicio 
de la sub gerencia de 
Tesorería?  
- ¿Cómo el pago se 
relaciona con la calidad 
de servicio de la sub 
gerencia de Tesorería? 
 

 

Objetivos Específicos: 

-Identificar la relación de la 
certificación y la calidad de 
servicio en sub gerencia de 
tesorería 
-Conocer la relación del 
compromiso en la calidad 
de servicio en la sub 
gerencia de tesorería, 
identificar la relación del 
devengado y la calidad de 
servicio en la sub gerencia 
de tesorería. 
-Determinar la relación del 
pago y la calidad de servicio 
en la sub gerencia de 
tesorería 

V.D.: 

Calidad de 
servicio 

 



 

 

 
 
 
 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN  

GESTIÓN PÚBLICA 

 

CUESTIONARIO 

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y escriba la puntuación que considere 

oportuna en el recuadro correspondiente. Es importante que conozca que la respuesta 

es absolutamente confidencial y que el secreto estadístico está garantizado.  

01 02 03 04 05 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 
Variable 1: Ejecución presupuestal 

N° Dimensiones  01 02 03 04 05 

Certificación 

01 

¿Considera Ud. que el área de 

administración solicita la certificación 

presupuestal? 

     

02 
¿La entidad fomenta la ejecución del gasto 

de acuerdo a su presupuesto? 

     

03 

¿Las solicitudes para certificación de 

crédito presupuestario se realizan 

oportunamente? 

     

04 

¿La oficina de Presupuesto, otorga la 

certificación de crédito presupuestario 

dentro los plazos establecidos conforme a 

la Ley de Presupuesto del Sector Publico? 

     

Compromiso 



 

 

05 

¿Considera que la fase de compromiso 

anual se realiza con autorización de oficina 

de contrataciones? 

     

06 
Toda orden de compra o servicio emitida 

está debidamente comprometidamente 

     

07 

¿Se realiza en tiempo oportuno el estudio 

de mercado de los bienes, servicios y 

obras? 

     

08 

Considera que el plazo de otorgamiento de 

la conformidad del servicio, se efectúan de 

forma oportuna una vez que el bien ingresa 

a almacén 

     

Devengado 

09 
¿El control previo se lleva a cabo en los 

plazos establecido? 

     

10 
Verifican los comprobantes de pagos se 

encuentren autorizados por SUNAT 

     

11 

¿Considera que el área usuaria, otorga la 

conformidad según los plazos y términos 

de referencia? 

     

12 
¿Se verifica que todo gasto comprometido 

sea devengado? 

     

Pago 

13 

¿Verifican que los expedientes se 

encuentren documentados y con su 

conformidad? 

     

14 

¿Considera Ud. que la falta de registro del 

CCI en el SIAF genera demora en los 

pagos a los proveedores? 

     

15 

¿Se genera el pago dentro de los plazos 

establecidos por la Subgerencia de 

Tesorería? 

     



 

 

 

 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN  

GESTIÓN PÚBLICA 

 

CUESTIONARIO 

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y escriba la puntuación que considere 

oportuna en el recuadro correspondiente. Es importante que conozca que la respuesta 

es absolutamente confidencial y que el secreto estadístico está garantizado.  

01 02 03 04 05 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

Variable 2: Calidad de servicio 

N° Dimensiones  01 02 03 04 05 

Fiabilidad 

1 

El colaborador de la oficina de la Sub gerencia 

de Tesorería le brindan información adecuada 

sobre su pago. 

     

2 
La atención de los colaboradores de la sub 
gerencia de tesorería cumple con sus 
expectativas. 

     

3 
Cree Ud. que los colaboradores de la sub 
gerencia de tesorería tienen interés por 
solucionar los problemas del proveedor   

     

4 
Considera usted que el compromiso laboral de 
los servidores de la sub gerencia de tesorería es 
de calidad 

     

Capacidad de respuesta  

5 
El personal de la sub gerencia de tesorería de la 

Municipalidad es colaborativo  

     

6 
Considera Ud. que la atención brindada por el 
colaborador de la sub gerencia de tesorería es 
de calidad 

     

7 El profesional que lo atendió, le explica con 
claridad su proceso de pago 

     



 

 

8 
Considera Ud. que el personal brinda el tiempo 
necesario para aclarar dudas o preguntas sobre 
sus trámites. 

     

Empatía 

9 El personal le brinda una atención con calidez      

10 

El personal que lo atendió muestra que está 

suficientemente preparado para desempeñarse 

en el cargo que ocupa 

     

11 
El personal muestra atención en escuchar sus 

problemas 

     

12 
El trabajador que lo atendió expresa un lenguaje 

comprensible que Ud. puede atender 

     

Seguridad del servicio 

13 
La atención que Ud. recibió cumplió con las 

necesidades y expectativas 
     

14 

La atención que le brinda el  personal, cumple 

con los horarios establecidos dentro de la 

entidad 

     

15 
Considera que el personal inspira confianza y 

muestra disposición para atenderlo 
     

16 
El personal le muestra estar capacitado en su 

área para atender sus dudas 
     

Elementos tangibles 

17 
 Los materiales de la municipalidad en el ámbito 

informativo y de servicio son adecuados 
     

18 
Los equipos de la municipalidad son de 

apariencia moderna 
     

 

 

 

 

 

 



 

 

Calculo del tamaño de la muestra 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reemplazando:  

 

n =
1.962. (0.5) . (0.5 ). 2350

0.082(2350 − 1) + 1.962. (0.5). (0.5)
 

 

Se obtuvo como resultado:     n= 239 proveedores 
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