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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
presupuestaria y la calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital
de Arequipa, 2023. La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, cuya
poblacién y muestra fue 58 trabajadores. La técnica de recoleccion la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de
gestion presupuestaria fue medio en 48 %, ademas, el nivel de calidad de servicios
publicos fue medio en 50 %. Concluyendo que existe relacion positiva alta y
significativa entre la gestion presupuestaria y la calidad del servicio en la
municipalidad distrital Jacobo hunter-Arequipa, 2023, con un Rho de Spearman de
0. 512 y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 26.21 % de

dependencia entre variables.

Palabras clave: gestion, presupuesto, evaluacion.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between budget
management and the quality of public services in a District Municipality of Arequipa,
2023. The research was basic type, non-experimental design, whose population and
sample was 58 workers. The collection technique was the survey and the
questionnaire as an instrument. The results determined that the level of budget
management was average at 48%, in addition, the level of quality of public services
was average at 50%. Concluding that there is a high and significant positive
relationship between budget management and service quality in the Jacobo Hunter-
Arequipa district municipality, 2023, with a Spearman's Rho of 0.512 and a p-value
equal to 0.000 (p-value < 0.01); In addition, only 26.21 % of dependency between

variables.

Keywords: management, budget, evaluation.



I.  INTRODUCCION
Los objetivos de desarrollo sostenible son parte de una organizacion que
prevalece sobre los temas primarios con el fin de proteger y erradicar las malas
practicas sociales y ambientales, para que una sociedad goce de sus derechos y
una calidad de vida como mejor les parece al contar con los recursos basicos. Son
17 objetivos de desarrollo sostenible. La organizacidn de las naciones Unidas nos
menciona que uno de los 17 objetivos de desarrollo sostenibles es el N° 10 tiene
como finalidad de que las personas disfruten de la igualdad de derechos, donde
todo este bajo control de poder conseguir resultados de que se esta erradicando
en conseguir un mejor bienestar y asi mejorar la calidad de vida con la mismas
condiciones para todas las personas y por ende dar un mayor dinamismo a los

lugares donde conviven (Organizacion Internacional del Trabajo, 2017).

A nivel mundial, el sector publico o estado de cada nacion es quien se encarga de
velar por las seguridades y servicios publicos como parte de prevalecer a que el
ciudadano goce de ciertos bienestares en concientizacion de su aportaciéon
minima de acuerdo a sus condiciones, siendo un apoyo que el estado brinda en
tener el derecho de disfrutar un servicio como un seguro hospitalario, educacion,
y entre otras posibilidades de mayor riesgo. (Vargas y Zavaleta, 2020). En Ecuador
existe una impotencia por parte de su poblacién de denunciar de que los servicios
publicos estan en pésimo estado, por lo que las denuncias han llegado a un limite
maximo de que las autoridades se han sentido ofendidos de que su gestion se
encuentra en un proceso administrativo deficiente, de que no cumplen su funcion
con responsabilidad al no preocuparse en el bienestar de los ciudadanos y de
trabajar con empenfo para su pais por lo cual el pueblo mismo lo eligen (Masaquiza
et al., 2020).

Por otro lado, en Latinoamérica, en Colombia los municipios se presenta en una
crisis financiera, donde segun las autoridades revelan que no hay ingresos de
impuestos, pero sin embargo la tasa de los pagos de impuesto ha mejorado,
donde la responsabilidad de su mala distribucion administrativa es por parte de
las autoridades que no atienden a las necesidades basicas, y donde solo se estan
distribuyendo entre ellos mismos en dar afecto a obras que no fomenta ninguna

necesidad en beneficio de la poblacion, por lo cual se ve afectado en todo este



proceso de no existir autoridades competentes. (Mendoza et al., 2018). En cuanto
a la calidad de los servicios, una nota del diario Primicias (2022) reveld que la
calificacion de los servicios publicos que la sociedad estima de acuerdo a las
encuestas en 5.6%, de ser una noticia muy impactante lo cual alarmado a la
sociedad de protestar por saber que se esta haciendo con los recursos que el
estado adjunta y dispone, de no priorizar con la calidad de servicios en un mejor

bienestar.

De acuerdo con la realidad nacional, se viene reforzando el sistema
presupuestario desde hace mucho tiempo y hoy por hoy esta elaborando un marco
presupuestario de mediano plazo que compone los marcos institucionales de
gasto de mediano plazo, cuyas metas y objetivos son consistentes con el plan de
progreso humano del pais (Quiroz, 2022). Asimismo, respeto a otra de las cusas
de este problema, la corrupcion cada vez se ve afectado por la administracion
publica de no priorizar las actividades que forman parte de brindar una mejor
calidad de vida a una sociedad, lo cual no sostiene a contar con una supervision
de hacer parte de poder levantar estas faltas y hacer que se renueva a una mejor
version de cambio formal, donde existan autoridades realmente que se centren en

cumplir con sus funciones (Gestion, 2023).

Asimismo, en el plano regional, es mas notorio de que las autoridades no hacen
mucho al respeto pese ya a llevar mucho tiempo de tomar el control de la gestién,
donde se sigue aumentando denuncias publicas que las atenciones del servicio
publico son pésimas, que atienden como quieren, y si desean hacerlo de
inmediato, donde existe prioridades en personas de jerarquia, lo cual genera
atraso de seguir creciendo como pais (Olano, 2020). Ademas, un estudio realizado
por Castillo et al (2020), mostré que la calidad de vida del ciudadano no esta en
un buen nivel de contar con las condiciones basicas, donde todavia falta el apoyo
por parte del estado, porque se cuenta todavia con comunidades abandonadas
donde ni una autoridad se acercado por mucho tiempo, solo prometié cuando
estaba en campana politica, pero después ni dio rastros de apoyar a comunidades

como prometio.

De igual forma, en el plano local, en una Municipalidad Distrital de Arequipa, se

muestra ciertas deficiencias referido a la gestion presupuestal, siendo las causas



el desconocimiento del personal responsable de gestionar el presupuesto
plasmado en los planes de trabajo, lo que genera que no se logre brindar un
adecuado calidad de servicio al usuario, debido a que no se logra contar con todos
los recursos de manera oportuna, generando malestares e inconformidades en el
usuario, por las demoras y deficiencias en la prestacion de ellos servicios publicos,
es por ello que se busca determinar el grado de correlacidn entre las variables y

asi poder brindar soluciones pertinentes de acuerdo a los resultados.

Por otra parte y de acuerdo con el analisis desarrollado sobre la realidad
problematica en el ambito internacional, nacional y regional, se formulé el
siguiente problema general: ¢ Cual es la relacidén entre la gestion presupuestaria y
la calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa,
20237 y como problemas especificos: i);Cual es el nivel de gestion
presupuestaria en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 20237?; ii)¢, Cual es el
nivel de calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de
Arequipa, 20237?; iii)¢,Cual es la relacién entre las dimensiones de la gestidén
presupuestaria y la calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital

de Arequipa, 20237

Respecto a las justificaciones, fue conveniente, en la medida que sirvi6 como una
herramienta para las autoridades de la municipalidad ‘puedan tomarlo en cuenta
y apliquen mejores estrategias , en cuanto a la relevancia social, ya que se
pretendié mejorar la calidad de servicio para contar con usuarios satisfechos como
también cerrar las brechas existentes en el distrito, en cuanto al valor tedrico, se
pretendio obtener mayor conocimiento producto de la descripcion de cada variable
a través de los enfoques tedricos, en cuanto a la implicancias practicas, se brindo
recomendaciones a los representantes de la institucibn para mejorar sus
deficiencias y se tome mejores decisiones para ejecutar de manera adecuada sus
proyectos y actividades municipales, en cuanto a la utilidad metodologica, los
instrumentos formulados pudieron ser Utiles para que otros investigadores puedan

aplicarlo y puede servir como base para futuros estudios. a

Asimismo, se formuld el objetivo general: Determinar la relacién entre la gestiéon
presupuestaria y la calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital

de Arequipa, 2023 y como objetivos especificos: i)ldentificar el nivel de gestion



presupuestaria en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023; ii)conocer el nivel
de calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa,
2023; iii) analizar la relacion entre las dimensiones de la gestidn presupuestaria y
la calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa,
2023.

En cuanto a las hipétesis, se tuvo como hipétesis general: Hi: Existe relacidon
significativa entre la gestion presupuestaria y la calidad de los servicios publicos
en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023 y como hipoétesis especificas: Hi:
El nivel de gestidn presupuestaria en una Municipalidad Distrital de Arequipa,
2023, es alto; Hz: El nivel de calidad de los servicios publicos en una Municipalidad
Distrital de Arequipa, 2023, es alto; Hs: Existe relacion entre las dimensiones de la
gestion presupuestaria y la calidad de los servicios publicos en una Municipalidad
Distrital de Arequipa, 2023.



MARCO TEORICO

En lo referido a los trabajos preliminares se considerd la investigacion de
Tenesaca y Rodriguez (2022) concluyeron que, mas del 50 % de los usuarios
respeto con la atencion estan satisfechos de los buenos servicios que brindan,
donde estan de acuerdo que se siga trabajando en ello para seguir mejorando
en que la atencion sea de calidad, ya que existe un buen equipamiento
moderno de poder priorizar con mejores resultados. Ademas, esto ha
permitido que sientan la confianza de que pueden seguir mejorando, porque
sus usuarios lo apoyan de conseguir de mantenerse con esta misma
organizacion que enfatice la eficiencia y transparencia como parte de su

gestion de saber direccionar para mantener en orden las actividades.

Asimismo, Sanchez y Velasquez (2022) concluyeron que, el servicio
brindando es de calidad, porque estan pendiente de todo antes de que el
usuario vuelva a preguntar, lo cual esto ha fortalecido a la entidad de que su
atencion se siga manteniendo de gran calidad como a sus usuarios les prioriza
de que les siga eligiendo y que nuevos clientes formen parte de su atencion,
como ya sus fieles clientes lo comentan con una gran calificacion, lo cual es
importante de marcar la diferencia y ser unicos que siguen trabajando por dar
y mantener un servicio que su publico lo haga parte. Por otra parte, los
usuarios exigen que se rescate profesionales que tengan la experiencia, ya

que la salud es un riesgo por lo que de be ser de mucho cuidado.

Al mismo tiempo, Ibarra et al. (2020) concluyeron que, la satisfaccién del
cliente se cumple en su mayor porcentaje por el buen servicio brindando,
dando efectividad la relacién de las variables, donde segun los datos
conseguidos se acontecié con un 74.3% de existencia de un buen servicio,
por lo que los clientes vuelven con la confianza que se les acontece al recibir
el servicio, de confiar en grandes profesionales que han demostrado que el
cliente se sienta seguro de recibir los distintos chequeos autorizados por su
meédico, lo cual esto resalta mucho en la entidad de que ya se sientan que sus
clientes son los que les prefieren y buscan, lo cual da entender que seguir con

este proceso pueden seguir creciendo con mas establecimiento.



Se considerd a Torres (2022) concluyd que, efectivamente la hipétesis nula
acertd de que la gestion administrativa influye mucho en brindar servicios de
calidad, porque encamina y direcciona de que todo salga a la perfeccion y
esta pendiente de que su plan funcione tal como el manual de actividades lo
enfatiza, siendo muy impecable de cada detalle, por lo tanto la gestion esta
en buenas manos de profesionales que cumplen con su funcion de que los
usuarios se resuelvan en menos tiempo posible, de ser verificado para el
cambio de uso sobre el desarrollo urbano dentro de la Municipalidad Distrital
de Brena y ser atendido por orden de llegada para no generar incomodidades

de los que llegaron antes.

Por otro lado, Ruiz (2022) concluy6 que, de acuerdo a los participantes en la
encuesta, la atencidon es pésima, y con respeto a los servicios brindados son
deficientes, donde no encaja nada con lo otro, no hay prioridad, donde todo
toma su tiempo de atenderse, las grandes colas interrumpidas, los tramites
suspenden dias, donde la poblacién ya esta cansada de que no se pueda
mejorar esta situacién, donde su peticion es que la gestion haga algo por
cambiar de personal, donde estén atentos a cumplir sus funciones y tengan la
paciencia de algunos usuarios que no tienen mucho conocimiento, donde
necesitan ser orientados, por lo cual el puntaje es bajo de no ser aceptado de

estar en su buena postura para la atencion.

Ademas, Quispe y Huarac (2020) concluyeron que, el servicio brindado y la
atencion en la Municipalidad Provincial de Huancavelica es regular debido a
que se falta implementar distribucion de actividades donde todos se
posicionen en cumplir con sus funciones, pero lamentablemente la gestion no
esta en su buen momento de saber administrar el personal que esta en su
cargo para poder demostrar que cada uno demuestre su responsabilidad
frente a sus funciones, y mucho mas que no existe una supervision constante
de poder evaluar el rendimiento de cada uno. Ademas, el sector publico al
contar con distintas atenciones se determind que no existe un control

preventivo de saber si cada uno cumple con su funcién indicada.



Asimismo, se consideré a Sangama (2022) quien concluyé que, la Gerencia
Territorial, con respecto a la distribucién del presupuesto esta resultando la
eficiencia de un buen trabajo organizado por parte de las autoridades, lo cual
esto influye mucho en que las prioridades por las necesidades basicas se
sigan cumpliendo con un mejor beneficio de conseguir un mejor bienestar con
la sociedad, donde ellos son los primeros en atender su peticion como parte
de no sentirse abandonados, donde también enmarca de existir una buena
ejecucion por las grandes decisiones que se sigue tomando. Ademas, las
autoridades estan cada vez mas pendiente de las nuevas necesidades que se

puedan presentar.

Ademas, Rodriguez (2021) concluyo que, frente al proceso de contrataciones
con las entidades privadas de abastecer con bienes y servicios, se ha dado
por establecido que existe una calidad de servicios por parte de sus
proveedores al mostrar un producto de calidad y el servicio ni que especificar,
ya que el municipio se siente agradecido de una buena eleccion, por lo que
comentan que van a seguir trabajando con estas empresas para proximos
proyectos debido a que generan confianza de una buena labor, lo cual también
favorece a la entidad de seguir desarrollandose econdmicamente y generar
un certificado de tener mayor experiencia en sus actividades, lo cual esto
aprueba de seguir recibiendo mas contratos pero con un nuevo nivel de

ingreso.

Por ultimo, se considerd a Garcia (2021) concluyé que si influye la dimensién
calidad de la atencion en la gestion, con base en los coeficientes de Pearson
0.867, 0.844, 0.848, 0.790, p-value 0.000. La calidad de los servicios no esta
en un buen avance como se referencia por la entidad, donde la opinién publica
es quien determina la verdadera situacion de que no esta de acuerdo a que la
gestion no tome en serio las situaciones de poder buscar una solucién por lo
cual se va destruyendo a que los manejos administrativos no se lleve un

control de cumplir un plan normativo. Ademas, adolece de autoridades



competentes, porque no cuentan quien les controle y supervise por lo que

estan en su libertad de hacer lo que no puede mas.

De acuerdo a las teorias existentes de la gestidn presupuestaria, se
fundamento6 en la teoria de la administracion moderna, donde ya ahora se
cuenta al seguimiento de pilares administrativos mas implementados por su
analisis y evaluacion, pero si ha servicio las referencias que las teorias han
ido evolucionando para mayor detalle, ya que las gestiones se van
modificando su manejo de acuerdo a normativas existentes, siendo asi eso
hace parte de generar productividad por la conciencia de afadir una gestion
centralizada en sus operaciones, ya que la administracién genera la guia de
llevar el orden sistematizado y priorizado en mantener buenas condiciones
para el respaldo de una sociedad, como parte de que el estado siga velando
por cumplir sus debidas funciones, como parte de su profesionalismo que
demuestra que pude conseguir desarrollar mejores proyectos ante un nuevo

contrato (Contreras et al., 2019).

Asimismo, referente a los términos basicos de la variable gestion
presupuestaria, se tuvo, proyecto, es un mecanismo que permite mejorar las
brechas sociales, por el cual mediante este medio se efectuan gestiones de
acuerdo a la problematica que tienden a tener la poblacion en su conjunto; es
por ello nace la importancia de que los organismos efectuen proyectos con el
fin de poder mejorar los territorios (Vaicilla et al., 2020). Asimismo,
Presupuesto, cantidad especifica de recursos que permite ejecutar cualquier
obra de bien social que se encuentran programada por el estado, con el
propoésito de ver una mejora continua dentro de la sociedad (Masaquiza et al.,
2020). Ademas, Control, sirve como indicador para hacer frente al uso de los
recursos que son utilizados durante los proyectos de infraestructura, mediante
el control se llevan a cabo diferentes acciones y sin el riego posible que pueda

afectar a la falta de recursos (Castillo et al., 2020).

Por otra parte, para la variable gestion presupuestaria, se citd6 como autor
principal al (Ministerio De Economia Y Finanzas, 2011), quienes tienen la



potestad de saber liderar y direccionar a buenas acciones de priorizar la
atencion de lo que la poblacion exige en favor de su bienestar y estabilidad de
calidad de vida. Donde las necesidades son muchas y estan por medio de ser
la responsabilidad del estado de cumplir con las promesas de apresurar
presupuestos para nuevas obras de construir mas colegios, hospitales,
comedores populares, logrando que mediante una buena distribucion de
presupuestos se pueda cubrir con muchos proyectos, en beneficio de todos
los que utilizan este servicio publico, con el fin de ver con el tiempo un cambio
dentro de los territorios que mas necesitan de este servicio y que la sociedad
forme parte de este avance logrando su aportacion de manera segura y

responsable.

Asimismo, para Masaquiza et al. (2020), el presupuesto publico es parte de
las gestiones de utilizar los fondos publicos de manera responsable de
acuerdo a la existencia de ingresos mediante presupuestos, lo cual esto hace
parte de poder tener en cuenta para la distribucion de cada presupuesto que
va siendo aprobado, en acorde con las necesidades que la poblacion presenta
y lo cual nunca van a parar de existir, porque mas aumenta una poblacion mas
prioridades existen, por lo que la gestidn tiene que ser estratégico en armar
un plan de llevar una administracién eficiente; mientras Castillo et al. (2020),
manifestaron que el presupuesto forma parte de un instrumento principal de
priorizar las obras, en dar a conocer que se esta ejerciendo un proceso de
nuevas construcciones en favor de un mejor bienestar, es por eso que las
autoridades lo que deben concientizar en bienestar su Plan Operativo
Institucional (POI), de ser posible de que si se puede priorizar de manera que

se den buenos resultados.

Ademas, Suarez (2020), expuso que para una buena inversion es dar
prioridad a los gastos en necesidades primarias como educacion, salud,
alimentacion, ademas los presupuestos que se retratan por cada municipio se
hace la entrega a final del ejercicio como parte de poder pasar a prueba de
evaluaciéon por el gobierno central. Ademas Reinoso y Pincay (2020),

manifestaron que el presupuesto es un instrumento principal para poder



priorizar las obras publicas y estar en contacto con una gestion de obras de
poder verificar y evaluar que todo el proceso esté en perfeccién y también de
que se entregue en buenas condiciones para su buen uso. Ademas, lo que se
resalta es que la buena gestion administrativa por parte de un estado su
prioridad es cumplir con su deber de consistir con eficiencia y transparencia
los manejos de recursos publicos mucho mejor calificarian como gestion, todo
de acuerdo a la necesidad y la existencia de solvencia de su presupuesto que

puedan tener.

Por otra parte, segun Coronel et al. (2020), la realizacién de un presupuesto
es como una proforma de dar a conocer lo que es necesario para una nueva
obra, y cuanto es su inversion, por lo tanto también entran a debate en su
propia plataforma interna de que si esta en lo correcto el presupuesto ose
tiene que modificar antes de poder presentar a la sede central donde sera ya
verificado por una analisis y evaluacion de ser aprobado o no. Ademas, se
toma en cuenta que los presupuestos es parte de una inversion que genera
utilizar los fondos, en favor de un bienestar de seguir cultivando a la calidad
de vida de una sociedad, de seguir creciendo para mas oportunidades. Al
mismo tiempo al existir un presupuesto ya aprobado se viene el tema de las
contrataciones del estado que solicitan con el acuerdo con la participacion de
las entidades privadas, para contar con su presencia de bienes y servicios, de
poder realizar una gestidon de obras eficiente que no perjudique a las ambas

partes.

Igualmente, Vaicilla et al. (2020), opinaron que dentro de una gestién de
presupuestos, existe un proceso de coordinacion, direccion, control, todo
intervenido en pilares administrativos para su desarrollo, de ser un trabajo
eficiente y complementado de acuerdo a las necesidades que especifican las
peticiones sobre cumplir las prioridades que la sociedad exige, por el mismo
hecho de que son autoridades forma parte de velar por la responsabilidad y la
integridad de mantener una sociedad en constante desarrollo. A vista de
Mendoza et al. (2021), los presupuestos ayudan a poder determinar lo que

realmente se va necesitar para una determinada obra que enfatiza de ver
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crecimiento y desarrollo de un pais, para un mejor bienestar. Ademas,
Gonzalez y Zapata (2021), para el desarrollo de presupuestos es parte del
cargo de una gestion publica quien determina estos hechos hasta estar en un
acuerdo que ya esta en la posibilidad de una nueva obra, por lo tanto una
gestion administrativa esta en la disposicion de velar por la integridad de su

poblacion.

De manera adicional, Cruz et al. (2021), que el presupuesto es una previa
proforma de lo que se va necesitar como en materiales y financiamiento de
poder realizar una nueva obra en favor de cumplir con las prioridades que la
poblacidén exige y esta en espera con la intencion de conseguir una mejor
reforma de brindar. Ademas, para Khudolei et al. (2022), el presupuesto es
como un previo aviso de lo que se va proyectar construir, lo cual va
determinado lo que se va necesitar donde mediante debates y juntas se va
criticar y opinar si estan de acuerdo a poder realizarlo, y porque es necesario,
de pasar a ser una gasto responsable, por lo que da prioridad a mejorar un
mejor servicio a una sociedad. Ante esto, Mendoza et al. (2021), mencionaron
que las gestiones de cada estado son la prioridades de poder acelerar ante la
aprobacion de presupuestos que son presentados con la necesidad de que se
sigan construyendo proyectos que enfaticen con las prioridades primarias y

entre otros centros de rehabilitacion.

Por otro lado, Montenegro y Chiappe (2020), manifestaron que existe asunto
de que ciertos estados no consiguen lograr la meta de conseguir fondos para
nuevas obras, pese a que ya estan aprobados, por lo que les toca buscar
financiamiento con otras alianzas como un préstamo, para poder realizar
dichas obras pendientes. En tanto, Pefaloza et al. (2017) indicaron que las
finanzas es prioridad de que se puede cumplir las prioridades, ya al poder
convertirse en una deuda a largo plazo. Por otro lado. Alarcén et al. (2022),
mencionaron que la decision esta en una gestion comprometida para
encaminar un buen proyecto de cumplir actividades, que enfaticen en que un
pais siga desarrollandose, logrando asi que cumplen las metas y objetivos

como el mando de una buena gestion que se compromete en servir a su pais

1



por lo cual es elegido; por lo tanto, es necesario que se efectuen

correctamente, de modo que esto no genere malestar en la poblacion.

De igual forma, las dimensiones fueron expuestas por el Ministerio De
Economia Y Finanzas (2011), siendo estas: Programacion, es parte de prever
el calendario para programarse sobre acuerdos de nuevos proyectos y debatir
a una mejor propuesta decisiva, ante la presencia de solicitudes de distintos
presupuestos por distintas jurisdicciones; asimismo, tuvo como indicadores a
los siguientes: gastos, son un medio de sustento que permite el desarrollo de
una obra que se encuentra programado efectuar; necesidades, mediante este
se busca mantener todos los materiales en completo orden, lo cual serviran
para efectuar las actividades de manera transparente; logro de resultados, son
actos que se dan durante la ejecucion de una actividad cumpliendo con los

objetivos planteados.

Asimismo, formulacion. Es el paso de desarrollar un plan con una nueva
estructura que aparente en actividades productivas, de acuerdo a los recursos
economicos por lo que hay que distribuir de forma responsable; cuyos
indicadores fueron: cadenas de gasto, es un orden donde se dan diversos
factores para el cumplimiento de las actividades por medio de la utilizacién de
los recursos, fuentes de financiamiento, son recursos que sirven como
sustento ante cualquier necesidad y el apoyo, es una de las prioridades que
se dan dentro del transcurso de la ejecucion en conjunto con los miembros del

trabajo (Ministerio De Economia Y Finanzas, 2011).

Ademas, aprobacion, es cuando ya se ha tomado una decision correcta,
donde todos han abogado por una propuesta que realmente es predecible de
poder ejecutarse; teniendo como indicadores los siguientes: maximo de gasto,
limite de recurso el cual se pueden utilizar durante la puesta en marcha de
una obra; politicas de austeridad, son medios que permiten definir los gastos
que predominan durante la etapa de desarrollo de las actividades que se estén
dando, aprobacién de gastos, por medio de ello se da inicio a las actividades

que son definidas en base a la necesidad que cuenta una poblacion, lo cual
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esto permite beneficiar a gran parte de ello (Ministerio De Economia Y
Finanzas, 2011).

En tanto, ejecucion, es la parte de ya estar en la obligacion de cumplir como
autoridad de que la inversion en obras sea eficiente y transparente segun lo
aprobado; cuyos indicadores fueron: obligaciones de gasto, son mecanismos
que permiten llevara a cabo diversos métodos para cubrir las necesidades de
la entidad, programacion de compromisos anual, en este proceso se
determinan los planes que se encuentran establecido para su proxima
ejecucion, programacion de requerimientos, son sistemas que permiten
identificar diversos factores ante la puesta en marcha de una actividad a

desarrollarse (Ministerio De Economia Y Finanzas, 2011).

Asimismo, evaluacién, es la parte analitica de poder evaluar y presentar un
resultado sobre el proceso que se ha ido desarrollando durante su
funcionamiento frente a presupuestos aprobados; ademas, tuvo como
indicadores: medicidn de los resultados obtenidos, se busca implementar
medias de que permiten definir los procesos de desarrollo de una actividad,
resultados esperados, son las metas que alcanza la organizacion durante su
inicio de desarrollo, lo cual permite que tengan un 6ptimo resultado de acuerdo
a sus objetivos y andlisis de las variaciones fisicas, son mecanismos que
ayudan a definir el entorno territorial donde se va llevar a cabo la actividad

(Ministerio De Economia Y Finanzas, 2011).

De acuerdo a la teoria de la calidad de servicio se tuvo a la teoria del control
total de calidad. Esta teoria, creada por el doctor Feigenbaum quien manifesto
que, si se requiere de la existencia permanente de un orden administrativo
con eficiencia y transparencia, es importante amenizar una supervision sobre
el desarrollo de actividades que se ejecuta dentro de una gestién. Por otro
lado la teoria de Trilogia de Juran, determind que la calidad es prioridad de
mantener permanencia de actividades en una institucion, solo que se tiene
que trabajar mucho en un buen plan y estar al tanto de su control para ver que

los resultados sean efectivos, para poder reforzar si fuera lo contrario, ademas
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esto reconforta la confianza de un usuario en que tiene la potestad de sentir
que su atencion de calidad se siente en seguridad, de que puede conseguir
una respuesta inmediata (Mendoza et al., 2021) para que los pacientes
puedan sentir la confianza no solo del lugar que ocupan sino de la mano de

obra que hace parte de ver su condicion médica.

En cuanto a los términos de la variable calidad de los servicios, se tuvieron,
gestion, es parte de una actividad que busca lograr que se desarrollen de una
manera eficaz, por lo que si se quiere recuperar una mejor calificacion como
institucion es necesario inculcarse en un mejor plan de actividades
direccionadas que se van aconteciendo durante su trayectoria de gestion,
para poder hacer algo al respeto y no sentirse abandonados y al mismo tiempo
ganarse la confianza de sus autoridades (Silva et al., 2021). Ejecucion, es la
puesta en practica de los planeado, por el cual esto ha provocado que la
gestion se mantenga en un mismo ritmo de poder exigir que los funcionarios
que estén pendientes de cada solicitud registrada (Silva et at, 2021).
Planificacion, es parte de un plan que busca que se mejoren los servicios
publicos y al mismo tiempo se brinde una calidad de vida, logrando también
desarrollo y crecimiento econdmico de un pais para fortalecer su capacidad

de desarrollo (Becerra et al., 2020).

En consideracion a la variable calidad del servicio publicos se ha citado a la
Resolucion de Secretaria de gestion Publica N° 011-2022-PCM/SGP (2022),
esta priorizado en la determinacidn de recibir un buen servicio a cambio de un
derecho, lo cual determina a que una presencia de la prioridad a lo que
necesite, por lo que esta en su derecho de poder recibir un servicio especial,
donde las prioridades de una sociedad sean resolver primero, y que los
centros publicos se enfoque en mostrar una eficiencia de atencion con los
usuarios que hacen parte de una lista de una jurisdicciéon. De acuerdo Ya et
al. (2019) depende de lo que uno este a conseguir por mantener la tranquilidad
en una sociedad, donde no se puede satisfacer del completo, pero si con lo

necesario. Asimismo, de esta forma se puede lograr una buena atencién al
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usuario o poblador, mas que todo en las municipalidades que es lo que esta

haciendo bastante falta.

En tanto, Cabana et al. (2019), expresaron que para poder adquirir un bien o
un servicio, de lograr a que el establecimiento se enfoque en un su control
debido a que forman parte de una gestion invaluable, donde los usuarios
sienta que la prioridad son ellos en todo momento desde su inicio hasta su fin
de atencion que brinda la entidad )Silva et al., 2021). A modo de la
conceptualizacién de los autores Becerra et al (2020), mencionaron que la
mente es un estado que prevalece mucho en cuanto al ambiente del trabajo y
es la optimizacion de retroalimentar mediante las capacitaciones, talleres que
brinda las entidades. Desde su analisis, Salas (2021) expreso6 que la calidad
de servicios es lograr la satisfaccion de los usuarios. En tanto, Valenzuela et
al. (2019), manifestaron que la prioridad es verse en el reflejo de mejores
servicios que se concienticen de que estan presentes en todo momento de

poder guiar en todo su proceso.

Por consiguiente, Luna y Torres (2021), enfatizaron que depende de la gestién
administrativa de poder dar a mostrar que se puede manejar un mejor servicio
donde los usuarios merecen toda la atencion en todo proceso de tramite que
necesita del permiso de un municipio. Segun Tabares y Hernandez (2021)
afirmaron que la calidad de los servicios publicos no siempre estan en buenas
condiciones debido al descuido de las autoridades qué no priorizan de dar un
mantenimiento preventivo o de no acercarse a verificar el estado que se
encuentra, por lo que muchas veces se suspenden las actividades de no
seguir brindando el servicio publico por no priorizar con mejorar cambios ante
el derecho de manejar los presupuestos. Por otro lado, Bustamante et al.
(2020) puntualizaron que para atender a un buen servicio depende de la
direccion de una gestién administrativa, de poder estar pendiente de que toda

las areas cumplan sus debidas funciones.

Asimismo, Bustamante et al. (2020), los servicios publicos hacen parte del

comportamiento con la sociedad, porque es parte de que mediante los tributos
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se implementen mejores equipos, seleccion de personal, para poder
demostrar que esta existiendo personal competentes en que puede
administrar todo los recursos econdmicos de un pais, por lo tanto este tiene
que priorizar en existir una organizacion estratégica de crear su propio plan
mediante una comunicacioén significativa, lo cual exista una mejor devocién de
que todos estén de acuerdo de remodelar actos administrativos, y que cada
uno tenga una funcion especifica de dar resultados sobre su trabajo
operacional. Mientras que Tabares y Hernandez (2021), expusieron que la
calidad no se ejerce se demuestra mediante un trabajo comprometido y la
satisfaccion de los wusuarios quienes lo conforman, aunque todos
pertenecemos y se necesita de los servicios publicos, por la baja economia
de que no se invierte en lo necesario, solo es ser el desperdicio de los recursos

econdmicos.

Para Yi y Cheng (2022), una sociedad siempre va necesitar de los servicios
publicas, como un municipio, colegio, universidad, hospital como parte de que
entre todos los aportantes se puede lograr este desarrollo de seguir
implementando. Gracias a la contribucion de impuestos también se hace
realidad de mejorar en las entidades publicas d seguir brindando nuevos
servicios y al mismo tiempo existiendo, por lo cual solo requiere que se ejerza
una mejor distribucion de gastos responsable, para poder seguir al mando de
una organizacion que sea competente, si se quiere resultados positivos de
que la poblacion pueda sentir, y agradecer de que se estd mejorando por lo
cual mucho tiempo no se ha mostrado este tipo de renovaciones. Ademas
Tabares y Hernandez (2021), encontraron que la administracién interfiere de
apoyarse en pilares de poder llevar un proceso formal y determinativo, para
fortalecer asi una entidad, de poder necesitar de su direccionamiento para

escoger un camino de prioridades y de bienestar.

Por consiguiente, Tabares y Hernandez (2021), opinaron que la calidad es que
todo este impecable, de no existir fallas, donde la atencién es merecedor, y
que los usuarios sean quien marquen esta diferencia de dar su opinién del tipo

de atencion que reciben en los municipios, y que es lo que les falta para no
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sentir moletas, debido a eso es que debe de existir un control preventivo de
tener en cuenta de cada funcionario si esta en disposicion de atender de
manera eficiente e inmediato. Seguidamente Yiy Cheng (2022), describieron
que la parte de un supervision amerita en que se puedan dar cuenta que es
lo que falta implementar para cumplir con una calidad de servicio de que se
dé a notar por parte de los usuarios en sentirse satisfechos del gran servicio
que disfrutan por lo cual ellos emiten ese derecho de aportar para recibir una
atencion que se merecen y rindan mediante resultados de una buena labor,
donde los usuarios no efectuen reclamos de que no se priorizan sus tramites

de documentos de inmediato.

De acuerdo a Hui et al. (2021), tuvo que ver con la eficiencia de un buen
trabajo organizacional de poder reprender en cumplir planos normativos de
poder evitar a que este acto se siga cometiendo, por falta de autoridades
incompetentes de que no son capaces de manejar una gestién con grandes
compromiso, porque se sabe que se someten a este tipo de labor porque se
confia y se cree que estan en la capacidad de poder tolerar y trabajar por su
pueblo de manera estratégica de buscar evitar las deficiencias y debilidades
que fragiliza los manejos administrativos. Ademas, es importante tomar en
cuenta que muchos sectores publicos sean cual sea el tipo de servicio, falta
mucha coordinacion de los encargados de su manejo, la falta de direccion y
control esta decayendo a que las atenciones brindadas ya dejen de ser
percibidas por lo que los usuarios solo presentan quejas de hasta cuando
poder sentir esa ausencia de atencion por falta de la institucion. (Ramos
Farrofan, 2020).

Mientras tanto Vasquez et al. (2023), intervinieron que la calidad muchas
veces es pésima, frente a poder realizar tramites que se necesita el permiso
de los Municipios, lo cual no priorizan con una atencion inmediata de dar
respuesta, a tantas casos, lo cual solo hay prioridad a quienes lo eligen o sea
de su preferencia, por lo que no hay una supervision que evite estos tipos de
caso, lo cual solo hacen lo que ellos creen convenientes; en la actualidad eso

es lo que cada vez llena de malas atenciones, de sentirse decepcionado de
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que su poca aportacion no genera la validez de reforzar en poner personal
competente de que pueda trabajar realmente como son juramentados y como
el reglamento especifica de poder respetar. Ademas Paredes et al. (2022),
estimaron que falta mucho por determinar y seguir cambiando los malos
habitos que existe dentro de la gestidon publica para poder la atencion que se

merece a sus usuarios, a fin de que no exista ningun tipo de problema.

Por consiguiente, Paredes et al. (2022), priorizaron que dentro del sector
publico muchas veces no existe una calidad de servicio como un usuario
espera recibir, por lo que no existe empatia de atender a tiempo, por lo que
solo los atienden bien cuando ellos se decidan, donde no cumplen una hora
de atencion referente, por lo que eso da entender que no existe una
supervision de poder afirmar que la gestion sea direccionada. Seguidamente
Vasquez et al. (2023) resaltaron se debe trabajar de manera conjunta como
autoridades ya elegidas de mostrar cambios y guiarse de como se ha estado
llevando una administracion anteriormente de no dar resultados, es ahi donde
se deben dar cuenta, en que se debe de mejorar para ganar una mejor
posicion que determine cambiar de nivel de manera formalizada y sistematiza
de figurar avances prioritarios que favorezca no solo a un pais sino a todo los
que integran y forman parte de seguir creciendo y mejorando de a poco como

mejor reforma constitucional.

Mientras tanto para Contreras et al. (2019), la calidad de servicios es parte de
que el sector publico debe tener en cuenta, de acuerdo a distintos servicios
que brindan en bienestar de una sociedad y estar en la disposicion de
contribuir por la mejora de su pais, es por eso que como cada persona que
forma parte de una ciudad residencial, ya cumple con la obligacion de pagar
un derecho por ciertos tributos municipales, lo cual hace parte de su uso del
servicio, por lo tanto esto amerita la disposicion ante los usuarios de cualquier
duda y orientar de como poder proceder ante una area que no tiene
conocimiento, lo cual el usuario se va sentir agradecido de que la atencién es
prioridad, por lo que recibiran una mejor referencia de que ya cuenta con

personal competentes de poner el orden, todo gracias a un buen
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direccionamiento. Ademas, eso es lo que se pretende al priorizar el
direccionamiento y control sobre las actividades que ellos creen ser

beneficiarle para el usuario.

De acuerdo a la Resolucion de Secretaria de gestion Publica N° 011-2022-
PCM/SGP (2022) las dimensiones fueron: Evaluacion de los bienes o
servicios, se detallan todas la acciones que cuenta la entidad para hacer frente
al desarrollo de sus objetivos, por el cual principalmente predomina el buen
sistema que toma en cuenta para poder cumplir con sus operaciones. Cuyos
indicadores son: libro de reclamaciones, es un medio que permite abrir un
campo ante cualquier inconveniente que pueda existir dentro de un
establecimiento, canales de informacion, son medios que permiten efectuar
los procesos de entrega de los servicios de una manera eficiente; registro de
datos, el cliente puede fidelizarse con la entidad en funcién a sus gastos que
se dan durante el servicio que recibe dentro de la institucion; entrega del
servicio, se desarrolla de manera eficiente entre la entidad y el cliente, cuya
finalidad tiene prestar los servicios para satisfacer las necesidades,
expectativas de servicio, el cliente busca recibir un servicio que satisfaga sus
necesidades y oferta del servicio, la organizacion busca determinar factores
que ayuden a mejorar la prestacion de sus servicios (Resolucién de Secretaria
de gestion Publica N° 011-2022-PCM/SGP, 2022)

Asimismo, mejora de los bienes y servicios, la organizacion busca
proporcionar a sus clientes mejoras al momento de entrega de sus servicios,
con el unico fin de poder satisfacer y que estos puedan sentirse a gusto con
el trato. Cuyos indicadores son: ofrecimiento, mediante este sistema se
desarrollan acciones que permiten dar un servicio de calidad, mejoramiento
de servicios, la organizacion busca en todo momento tener mejoras a fin de
poder reflejado una mayor demanda, articulacion con otros servicios, se basa
en mantener una orientacion ligada al buen servicio que brinda la institucion,
servicios municipales, determinan factores que ayudan a contribuir con el
buen servicio a la poblacién contribucién a la poblacion, mediante las

gestiones buscan contribuir con las gestiones orientadas a la problematica
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social (Resoluciéon de Secretaria de gestion Publica N° 011-2022-PCM/SGP,
2022).
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y diseio de investigacion

3.1.1. Tipo

La presente investigacion fue de tipo Basica, porque se cont6 con el detalle
de conceptos basicos que dan entender de manera oportuna, sobre el
significado de las variables que dieron a presentar y conocer, al ser una

investigacion aplicada (Gémez, 2016).

3.1.2. Diseino de investigacion

No experimental fue la estructura tedrica quien define la forma de su proceso
que determinaron la investigacion, por lo tanto, se pudo establecer que esta
es la estructura que rige el desarrollo de los diferentes procesos y actividades

necesarias para la obtencion de resultados (Nifio, 2011).

Fue de enfoque cuantitativo, se enfoco en presenciar y hacer parte de datos
numeros, que fue utilizado en formulas estadisticas de brindar resultados
sobre las causas al problema y responder a la hipoétesis que se plantea. (Neill
y Cortez, 2018).

Fue correlacional. Para Huaire et al. (2022) durante su proceso se tratd de
ver el analisis de la existencia de la relacion, pero al contar con la informacion
establecida no pudo ser modificado, fue por eso que las variables no se
manipulan de ninguna forma, solo cuenta con un unico efecto y resultado al

margen de los resultados estadisticos senalados.

Representacion grafica:
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Dénde:

M: Muestra

V1: Gestion presupuestaria

V2: Calidad de los servicio publicos

r: Relacion entre ambas variables

3.2.Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Gestion presupuestaria
Variable 2: Calidad de los servicios publicos
Nota: La matriz de operacionalizacion de las variables se encuentra en la

seccion de anexos.

3.3.Poblacién, (criterio de seleccién), muestra, muestreo, unidad de
analisis
3.3.1.Poblacion

Segun Gallardo (2017), fue la union total de todos los elementos que hacen
parte de una investigacion, donde cuenta con distintas caracteristicas y
comportamientos, lo cual fue comun, pero forma parte de conseguir

informacion necesaria.

Estuvo conformado por 58 trabajadores de una Municipalidad Distrital de
Arequipa, 2023

Criterios de seleccion
Inclusion: estuvo incluido trabajadores nombrados; CAS; con mas de 3
meses.

Exclusion: fue excluidos a locadores; personal de campo y practicantes.

3.3.2.Muestra

Segun Ramirez (2004), fue la seleccion que se define de uno cuantos

elementos de la poblacién que fue parte de la investigacion en cual aporté
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informacion necesaria para la evaluacién de datos estadisticos y consiguio

resultados a lo que se necesito saber.

Fue 58 trabajadores de la Municipalidad Distrital Jacobo Hunter-Arequipa,
2023.
3.3.3.Muestreo. No se conto con muestreo porque se trabajo cin el total de

la poblacion.

3.3.4.Unidad de analisis: Fue un trabajador de una Municipalidad Distrital
de Arequipa, 2023

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

confiabilidad

Técnica
La tecnica utilizada fue la eencuesta. Segun Maya (2014), fue una técnica
mas utilizada en las investigaciones debido a que presenta un cuestinario

donde se formulan las preguntas debido a la situacion de las variables.
Instrumentos

El instrumento fue el cuestionario. Para Hernandez et al. (2014) define que
la representacion de una lista de preguntas formulados por cualquier autor
con la intencion de conseguir informacion respecto a lo que trata de

investigar.

El cuestionario para medir la variable gestion presupuestaria tuvo la mision
de identificar el nivel del proceso presupuestario. Dicho cuestionario cuenta
con 20 items, dividido en 5 dimensiones con una escala de: 1= Nunca, 2=
Casi Nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre, la variable se midiod
en tres niveles o rangos: Bajo (18-42), Medio (43-66) y Alto (67-90), dichos
valores se trabajé de acuerdo a sus valores minimos y maximos obtenidos

de los resultados.
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El cuestionario para medir la variable calidad de servicio tuvo la mision de
identificar el nivel de calidad de servicio; tiene 15 items divido en 2
dimensiones con una escala de: 1= Nunca, 2= Casi Nunca, 3= A veces, 4=
Casi siempre y 5= Siempre, Siempre, la variable se midioé en tres niveles o
rangos: Baja (17-39), Media (40-62) y Alta (63-85), dichos valores se trabajo

de acuerdo a sus valores minimos y maximos obtenidos de los resultados.

Validez

La validez de los instrumentos de recopilacion de datos se determiné a través
de la técnica de juicio de expertos y el coeficiente de V de Aiken.

Para determinar la puntuacion promedio de los cinco expertos se uso la 'V de
Aiken.El primer cuestionario logré una valoracion de 0.93 (93%), el segundo
tuvo 0.93 (93 %) que representa al criterio similar de los validadores; lo cual
representa una validez alta; de esta forma se demuestra la viabilidad para

su puesta en marcha.
Confiabilidad

Fue comprobada con la ayuda del Alpha de Cronbach considerando que el
resultado debid estar enmarcado entre 0.7 y 1 (Hernandez et al., 2014).

Segun los resultados obtenidos se calculé la confiabilidad de gestidn
presupuestaria, la cual da como resultado 0,982, la confiabilidad de calidad
de los servicios publicos, la cual da como resultado 0,981al ser superior a

0,70 estos resultan significativos, siendo aplicables.

3.5.Procedimientos

En primer lugar se solicito autorizacion a la institucion para el desarrollo de la
investigacion, seguido de ello se estruturo dos cuestioanrios de acuerdo a las
dimensiones e indicadores de cada variable, estos instruemntos fueron
validados por 5 expertos y su V de Aiken respectivo para ver el grado de
validez, ademas se desarrollo una prureba piloto para el analisis de la
confiabilidad con el Alfa de cronbach, posterior al recojo de los datos se hizo
de manera presencial y directa a cada participante del estudio, los datos se

pasaron a una base de datos de excel para posterior pasarlo al SPSS v.25, se
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proceso a analizar los datos estadisticos donde se obtuvo un resultado de
acuerdo a la hipotesis y problema planteado, por lo que logré determinar un

desarrollo alimentado de informacion necesaria.

3.6.Métodos de analisis de datos

Se analiz6 mediante el usao de la estaditcia descripitiva atravez de
frencuencias y porcentajes, ademas de la estadistica inferencial por medio del
coeficiente de correlacion de acuerdo a la prueba de normalidad obtenida, los
resultados de la prueba determinaron quee se tiene una distribucion no

normal, pro lo que se uso el rho de Spearman para las correlaciones.

3.7. Aspectos éticos
La investigacion que se desarrollé en base a los principios éticos: iniciando
con la autonomia, donde todos lo que hicieron parte de este proceso de
desarrollo son voluntarios que han querido contribuir con informacion
necesaria, seguido de beneficencia, se beneficio a los estudiantes y nuevos
lectores de poder informarse sobre nuevas causas de sucesos ante el
problema planteado; no maleficencia, que todo su desarrollo fue realizado
con un manejo impecable, sin intencion de perjudicar ante la investigacion
generada; justicia, los participantes presentes interno y externos, recibieron
el respeto, sin ser exigidos de aportar informacién, lo cual este trabajo de
investigacion gozo de integridad cientifica, donde solo es dar el cumplimiento
académico, mediante sus etapas de estudio, ademas del consentimiento

informado, ya que se tuvo la autorizacion de los participantes.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de gestion presupuestaria en la municipalidad distrital Jacobo

hunter-Arequipa, 2023.

Tabla 1

Nivel de gestion presupuestaria.

Nivel Rango f %
Bajo 18-42 18 31%
Medio 43-66 28 48%
Alto 67-90 12 21%
total 58 100%

Fuente: Cuestionario aplicado trabajadores de la Municipalidad Distrital Jacobo Hunter-

Arequipa, 2023.
Interpretacién

Segun la tabla, el nivel de gestién presupuestaria tuvo un nivel medio en 48

% (28), los resultados se deben al desconocimiento del personal responsable

de gestionar el presupuesto plasmado en los planes de trabajo, lo que genera

que no se logre brindar una adecuada calidad de servicio al usuario, debido a

que no se logra contar con todos los recursos de manera oportuna.
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4.2. Nivel de calidad de los servicios publicos en la municipalidad distrital

Jacobo hunter-Arequipa, 2023.

Tabla 2

Nivel de calidad de servicios publicos.

Nivel Rango f %
Bajo 17-39 17 29%
Medio 40-62 29 50%
Alto 63-85 12 21%
Total 58 100%

Fuente: Cuestionario aplicado trabajadores de la Municipalidad Distrital Jacobo Hunter-

Arequipa, 2023.
Interpretacién

Segun la tabla, el nivel de calidad de servicios publicos tuvo un nivel medio en

50 % (29), los porcentajes se deben a los malestares e inconformidades en el

usuario, por las demoras y deficiencias en la prestacion de ellos servicios

publicos.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion presupuestaria y la calidad

de los servicios publicos en la municipalidad distrital Jacobo hunter-
Arequipa, 2023.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gestién ,097 58 ,200* ,959 58 ,049
presupuestaria
Calidad de los 175 58 ,000 ,930 58 ,002

servicios publicos.
a. Correccioén de significacion de Lilliefors

Dado que la muestra es mayor o igual a 50 elementos, se utilizé la estadistica
de Kolmogorov-Smirnov@. Siendo p = 0.200 y 0.000 siendo uno de las
variables menor al nivel de significancia de 0.05, de tal manera, se demostro
que existe una distribucidn no normal; en tal sentido para contrastar la

hipotesis se empled el estadistico de correlacion de Rho de Spearman.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones.

Calidad de los
Programaciéon  Formulacion Aprobacion Ejecucion Evaluacién servicios publicos
Rho de Programacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,939” ,887" ,952" ,933" ,602
Spearman Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 58 58 58 58 58 58
Formulacion ~ Coeficiente de correlacion ,939" 1,000 ,960™ ,887" ,988" ,396
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002
N 58 58 58 58 58 58
Aprobacion Coeficiente de correlacion ,887" ,960™ 1,000 ,836" ,945™ ,347
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,008
N 58 58 58 58 58 58
Ejecucion Coeficiente de correlacion ,952" ,887" ,836" 1,000 ,887" ,646
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 58 58 58 58 58 58
Evaluacién Coeficiente de correlacion ,933" ,988" ,945™ ,887" 1,000 ,407
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,002
N 58 58 58 58 58 58
Calidad de los Coeficiente de correlacion ,602** , 396 347 ,646™* 407 1,000
servicios Sig. (bilateral) ,000 ,002 ,008 ,000 ,002
publicos N 58 58 58 58 58 58

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25
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Interpretacion

De acuerdo a los valores, se determind que existe relacidon positiva moderada
y significativa entre la dimension programacion y calidad de servicios publicos.
Mediante el analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente
0.602 (correlacion positiva moderada), un p-valor igual a 0,000, (p-valor <
0.01), ademas se determiné que existe relacion positiva baja y significativa
entre la dimension formulacion y calidad de servicios publicos. Mediante el
analisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente 0.396
(correlacién positiva baja), un p-valor igual a 0,002, (p-valor < 0.01), también
se determind que existe relacién positiva baja y significativa entre la dimension
aprobacion y calidad de servicios publicos. Mediante el analisis estadistico de
Rho Spearman se alcanz6 un coeficiente 0.347 (correlacion positiva baja), un
p-valor igual a 0,008, (p-valor < 0.01), asimismo se determiné que existe
relacion positiva moderada y significativa entre la dimension ejecucion vy
calidad de servicios publicos. Mediante el analisis estadistico de Rho
Spearman se alcanzé un coeficiente 0.646 (correlacion positiva moderada),
un p-valor igual a 0,000, (p-valor < 0.01), por ultimo se determind que existe
relacion positiva moderada y significativa entre la dimensién evaluacion y
calidad de servicios publicos. Mediante el analisis estadistico de Rho
Spearman se alcanzé un coeficiente 0.407 (correlacion positiva moderada),
un p-valor igual a 0,002, (p-valor < 0.01). aceptando asi la hipotesis de

investigacion
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4.4. Relacion entre la gestion presupuestaria y la calidad del servicio en una

municipalidad distrital de Arequipa, 2023.

Tabla 5

Relacion entre la gestion presupuestaria y la calidad de los servicios publicos.

Calidad de
Gestién los servicios
presupuestaria publicos
Rho de Gestién Coeficiente de 1,000 512
Spearman presupuestaria correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 58 58
Calidad de los Coeficiente de ,512 1,000
servicios correlacion
publicos Sig. (bilateral) ,000 .
N 58 58

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacién

hipbtesis general:

Hi: Existe relacion significativa entre la gestidn presupuestaria y la calidad de
los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023

Ho: No existe relacion significativa entre la gestién presupuestaria y la calidad

de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023

De acuerdo a los valores, se determind que existe relacién positiva moderada
y significativa entre la gestion presupuestaria y la calidad del servicio en una
municipalidad distrital de Arequipa, 2023. Mediante el analisis estadistico de
Rho Spearman se alcanzé un coeficiente de 0. 512 (correlacion positiva
moderada) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la

hipétesis de investigacion.
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Figura 1.

Grafico de dispersion entre gestion presupuestal y la calidad de los servicios

publicos.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos

Interpretacién
De acuerdo a la figura de dispersibn se observa que el coeficiente
determinacion (R?= 0.2621), indica que la calidad de los servicios publicos

depende en 26.21 % de la gestion presupuestal.
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DISCUSION

En ese capitulo se contrasto los resultados obtenidos con los antecedentes,
tendiendo como primer resultado que el nivel de gestidn presupuestaria tuvo
un nivel bajo del 31 %, nivel medio en 48 % y alto en 21 %, los resultados se
deben al desconocimiento del personal responsable de gestionar el
presupuesto plasmado en los planes de trabajo, lo que genera que no se logre
brindar una adecuada calidad de servicio al usuario, debido a que no se logra
contar con todos los recursos de manera oportuna, dichos resultados
concuerdan con lo expuesto por Torres (2022), mencioné que, efectivamente
la hipdtesis nula acerté de que la gestion administrativa influye mucho en
brindar servicios de calidad, porque encamina y direcciona de que todo salga
a la perfeccion y esta pendiente de que su plan funcione tal como el manual
de actividades lo enfatiza, siendo muy impecable de cada detalle, por lo tanto
la gestion esta en buenas manos de profesionales que cumplen con su funcion
de que los usuarios se resuelvan en menos tiempo posible, de ser verificado
para el cambio de uso sobre el desarrollo urbano dentro de la Municipalidad
Distrital de Brefia y ser atendido por orden de llegada para no generar

incomodidades de los que llegaron antes.

Ademas, Sangama (2022) mencioné que, la Gerencia Territorial, con
respecto a la distribucién del presupuesto esta resultando la eficiencia de un
buen trabajo organizado por parte de las autoridades, lo cual esto influye
mucho en que las prioridades por las necesidades basicas se sigan
cumpliendo con un mejor beneficio de conseguir un mejor bienestar con la
sociedad, donde ellos son los primeros en atender su peticion como parte de
no sentirse abandonados, donde también enmarca de existir una buena
ejecucion por las grandes decisiones que se sigue tomando. Ademas, las
autoridades estan cada vez mas pendiente de las nuevas necesidades que se
puedan presentar, debido a que esto forma parte de sus obligaciones como
funcionarios publicos lo cual su pais confia de poder demostrar concentracion

de funciones y llevar a un buen proceso de manejo de gestion.
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Asimismo, Bustamante et al. (2020), los servicios publicos hacen parte del
comportamiento con la sociedad, porque es parte de que mediante los tributos
se implementen mejores equipos, seleccion de personal, para poder
demostrar que esta existiendo personal competentes en que puede
administrar todo los recursos econdmicos de un pais, por lo tanto este tiene
que priorizar en existir una organizacion estratégica de crear su propio plan
mediante una comunicacion significativa, lo cual exista una mejor devocion de
que todos estén de acuerdo de remodelar actos administrativos, y que cada
uno tenga una funcion especifica de dar resultados sobre su trabajo
operacional. Por lo tanto todo esto engloba a conseguir un buen
funcionamiento de actividades y cuidado de los recursos econdémicos que
dispone cada estado, como soporte de poder difundir nuevas construcciones
y mejorar que falta realizar en sus alrededores, de poder aumentar mejores
implementaciones de servicios y estén a la disposicion de asegurar a su

pueblo ante cualquier circunstancia.

Mientras que Tabares y Hernandez (2021), ensefiaron que la calidad no se
ejerce se demuestra mediante un trabajo comprometido y la satisfacciéon de
los usuarios quienes lo conforman, aunque todos pertenecemos y se necesita
de los servicios publicos, por la baja economia de que no se invierte en lo
necesario, solo es ser el desperdicio de los recursos econdmicos. Es por eso
que la poblacion elige democraticamente a sus autoridades porque logran
convencer mediante propuestas en favor de cambiar a una mejor reforma,
como poder de convencimiento de tener nuevas autoridades que demuestren
su potencial de profesionalismo de cuidar y proteger su patria, ya que las
necesidades cada vez son muchas y acumulativas que necesitan de una
inmediata solucion, porque se busca aumentar recursos y al mismo tiempo se
dispone, donde solo es manejar un buen presupuesto en base decisiones para
cambiar disefos de poder mejorar una sociedad y centros publicos que
dispongan acudir de un mejor servicio, y eso lograra aumentar la

concentracion y sobre todo la confianza de su pais.
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Ademas, el nivel de calidad de servicios publicos tuvo un nivel bajo del 29 %,
nivel medio en 50 % y alto en 21 %, los porcentajes se deben a los malestares
e inconformidades en el usuario, por las demoras y deficiencias en la
prestacion de ellos servicios publicos, dichos resultados conciertan con lo
expuesto por Tenesaca y Rodriguez (2022) mencionaron que, mas del 50 %
de los usuarios respeto con la atencidén estan satisfechos de los buenos
servicios que brindan, donde estan de acuerdo que se siga trabajando en ello
para seguir mejorando en que la atencion sea de calidad, ya que existe un
buen equipamiento moderno de poder priorizar con mejores resultados.
Ademas, esto ha permitido que sientan la confianza de que pueden seguir
mejorando, porque sus usuarios lo apoyan de conseguir de mantenerse con
esta misma organizacion que enfatice la eficiencia y transparencia como parte
de su gestion de saber direccionar para mantener en orden las actividades. Y
al mismo tiempo tener el control de un buen seguimiento de sus recursos

econdmicos.

Ademas, Sanchez y Velasquez (2022), indicaron que, el servicio brindando
es de calidad, porque estan pendiente de todo antes de que el usuario vuelva
a preguntar, lo cual esto ha fortalecido a la entidad de que su atencion se siga
manteniendo de gran calidad como a sus usuarios les prioriza de que les siga
eligiendo y que nuevos clientes formen parte de su atenciéon, como ya sus
fieles clientes lo comentan con una gran calificacion, lo cual es importante de
marcar la diferencia y ser unicos que siguen trabajando por dar y mantener un
servicio que su publico lo haga parte. Por otra parte, los usuarios exigen que
se rescate profesionales que tengan la experiencia, ya que la salud es un
riesgo por lo que debe ser de mucho cuidado, es por eso que debe existir una
area que controle el rendimiento laboral de cada personal, y no solo en una
pequefa entrevista a la hora de ser contratado, sino en su proceso de
permanencia, lo cual esto ayude a valorar el esfuerzo que siguen
demostrando para poder mantener y demostrar una misma confianza en los

usuarios.
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En tanto, Quispe y Huarac (2020) mencionaron que, el servicio brindado y la
atencion en la Municipalidad Provincial de Huancavelica es regular debido a
que se falta implementar distribucion de actividades donde todos se
posicionen en cumplir con sus funciones, pero lamentablemente la gestion no
esta en su buen momento de saber administrar el personal que esta en su
cargo para poder demostrar que cada uno demuestre su responsabilidad
frente a sus funciones, y mucho mas que no existe una supervisién constante
de poder evaluar el rendimiento de cada uno. Ademas, el sector publico al
contar con distintas atenciones se determind que no existe un control
preventivo de saber si cada uno cumple con su funcién indicada, por lo cual
no hay un control exigente y tomado diario su asistencia, donde todo marca
una gestion desorden, pese a que encabeza con un amplio directorio, pero en
la realidad no es tomado su funcidon como se debe, lo cual esto ha provocado
muchas deficiencias que hasta los pacientes han desconfiado del

profesionalismo.

Asimismo, existe relacién positiva baja, moderada y significativa entre las
dimensiones de gestion presupuestal y calidad de servicios publicos. dichos
resultados concuerdan con lo expuesto por Ruiz (2022), mencionaron que, de
acuerdo a los participantes en la encuesta, la atencion es pésima, y con
respeto a los servicios brindados son deficientes, donde no encaja nada con
lo otro, no hay prioridad, donde todo toma su tiempo de atenderse, las grandes
colas interrumpidas, los tramites suspenden dias, donde la poblacion ya esta
cansada de que no se pueda mejorar esta situacion, donde su peticion es que
la gestion haga algo por cambiar de personal, donde estén atentos a cumplir
sus funciones y tengan la paciencia de algunos usuarios que no tienen mucho
conocimiento, donde necesitan ser orientados, por lo cual el puntaje es bajo

de no ser aceptado de estar en su buena postura para la atencién.

Asimismo, Rodriguez (2021) indicaron que, frente al proceso de
contrataciones con las entidades privadas de abastecer con bienes y
servicios, se ha dado por establecido que existe una calidad de servicios por
parte de sus proveedores al mostrar un producto de calidad y el servicio ni
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que especificar, ya que el municipio se siente agradecido de una buena
eleccion, por lo que comentan que van a seguir trabajando con estas
empresas para proximos proyectos debido a que generan confianza de una
buena labor, lo cual también favorece a la entidad de seguir desarrollandose
econdmicamente y generar un certificado de tener mayor experiencia en sus
actividades, lo cual esto aprueba de seguir recibiendo mas contratos pero con
un nuevo nivel de ingreso. Es por eso que se sometieron a un proceso de
calificacion para lograr este convenio de aceptacion de acoger nuevas obras
para una préxima convocatoria, al mismo tiempo va aumentando la
experiencia de dar un mejor resultado de acabados de obras, donde esta
genera una mayor confianza de poder entregar nuevos planos

presupuestarios, ante los distintos servicios por mejorar y construir.

Finalmente, existe relacion positiva moderada y significativa entre la gestion
presupuestaria y la calidad del servicio en la municipalidad distrital Jacobo
hunter-Arequipa, 2023, dichos resultados coinciden con lo expuesto por
Garcia (2021) indica que si influye la dimension calidad de la atencién en la
gestion, con base en los coeficientes de Pearson 0.867, 0.844, 0.848, 0.790,
p-value 0.000. La calidad de los servicios no esta en un buen avance como se
referencia por la entidad, donde la opinién publica es quien determina la
verdadera situaciéon de que no esta de acuerdo a que la gestion no tome en
serio las situaciones de poder buscar una solucidn por lo cual se va
destruyendo a que los manejos administrativos no se lleve un control de
cumplir un plan normativo. Ademas, adolece de autoridades competentes,
porque no cuentan quien les controle y supervise por lo que estan en su

libertad de hacer lo que no puede mas.

Asimismo, Masaquiza et al. (2020), establecieron que el presupuesto publico
es parte de las gestiones de utilizar los fondos publicos de manera
responsable de acuerdo a la existencia de ingresos mediante presupuestos,
lo cual esto hace parte de poder tener en cuenta para la distribucion de cada
presupuesto que va siendo aprobado, en acorde con las necesidades que la
poblacion presenta y lo cual nunca van a parar de existir, porque mas aumenta

una poblacion mas prioridades existen, por lo que la gestion tiene que ser
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estratégico en armar un plan de llevar una administracion eficiente; al mismo
tiempo mayores ingresos se logra conseguir por la presencia de nuevos
registros de contribuyentes que suman a un pago de impuestos municipales,
permitiendo el acceso de utilizar en nuevos proyectos que son necesarios con
mayor urgencia de empezar por ese inicio, lo cual cada autoridad elegida sabe
las necesidades de su pueblo y conoce mediante de la suplica de los
ciudadanos, donde cada campafa ha logrado rescatar de donde empezar

primero.

Mientras que los autores Castillo et al. (2020), manifestaron que el
presupuesto forma parte de un instrumento principal de priorizar las obras, en
dar a conocer que se esta ejerciendo un proceso de nuevas construcciones
en favor de un mejor bienestar, es por eso que las autoridades lo que deben
concientizar en bienestar su Plan Operativo Institucional (POIl), de ser posible
de que si se puede priorizar de manera que se den buenos resultados. Porque
ya cuentan con la experiencia de su manejo, donde cada experiencia les van
ensefiando en que se debe de corregir para un resultado mucho mejor que
ayer, donde la sociedad asi confien en la gestion que dispone del mando de
poder tocar la efectividad de lo que se genera en cada pais, donde sean bien
administradas y contabilizadas los ingresos y egresos, al mismo tiempo poder
rendir cuenta a la sociedad de cada gasto que se realiza por cada implemento
de mejorar y ampliar una sociedad de mejores disposiciones de servicios

publicos, por lo cual eso requiere toda sociedad.

Ademas agrego en su contexto Masaquiza et al. (2020), que las autoridades
son elegidas por el pueblo, debido a que confian en sus propuestas y
profesionalismo de poder dominar las distintas actividades que se ejercen
dentro de la gestion publica, lo cual esto conllevan a tomar nuevas decisiones
de mejora, y de revisar los antecedentes para no repetir una misma historia
de un manejo de gestion, lo cual no seria agradable para una poblacién de
poder equivocarse en elegir; por lo tanto si se busca mantener una trabajo
eficiente y transparente debe comenzar desde las autoridades elegidas, de

dar una buena imagen a la institucion que representa a su pais y la sociedad,
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lo cual esto busca favorecer que se puede lograr muchas cosas de hacer
cambiar para lograr un crecimiento y un desarrollo como pais de forma

economica.

Ademas, Coronel et al. (2020), mencionaron que, la realizacion de un
presupuesto es como una proforma de dar a conocer lo que es necesario para
una nueva obra, y cuanto es su inversion, por lo tanto también entran a debate
en su propia plataforma interna de que si esta en lo correcto el presupuesto
ose tiene que modificar antes de poder presentar a la sede central donde sera
ya verificado por una analisis y evaluacion de ser aprobado o no. Ademas, se
toma en cuenta que los presupuestos es parte de una inversion que genera
utilizar los fondos, en favor de un bienestar de seguir cultivando a la calidad
de vida de una sociedad, de seguir creciendo para mas oportunidades. Al
mismo tiempo al existir un presupuesto ya aprobado se viene el tema de las
contrataciones del estado, que solicitan con el acuerdo con la participacién de
las entidades privadas, para contar con su presencia de bienes y servicios, de
poder realizar una gestion de obras eficiente que no perjudique a las ambas

partes, lo cual son presentados sus mejores propuestas para ser evaluadas.

Ademas, Yiy Cheng (2022), indicaron que una sociedad siempre va necesitar
de los servicios publicas, como un municipio, colegio, universidad, hospital
como parte de que entre todos los aportantes se puede lograr este desarrollo
de seguir implementando. Gracias a la contribucion de impuestos también se
hace realidad de mejorar en las entidades publicas de seguir brindando
nuevos servicios y al mismo tiempo existiendo, por lo cual solo requiere que
se ejerza una mejor distribucion de gastos responsable, para poder seguir al
mando de una organizacion que sea competente, si se quiere resultados
positivos de que la poblacién pueda sentir, y agradecer de que se esta
mejorando por lo cual mucho tiempo no se ha mostrado este tipo de
renovaciones. Al mismo tiempo al contar con la implementacidén de mejoOrarc
de servicios, la sociedad también buscara ponerse pilas de poder continuar

con la contribucién formalmente, al mismo tiempo poder ser exigidos por sus
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autoridades, ya que se va demostrando mediante hechos, por lo que no

pueden suplantarse a una respuesta negativa.
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VL.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion presupuestaria
y la calidad del servicio en una municipalidad distrital de Arequipa, 2023,
ya que el Rho Spearman alcanzo6 un coeficiente de 0. 512 (correlacion
positiva moderada) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas,
el coeficiente determinacion (R?= 0.2621), indica que la calidad de los

servicios publicos depende en 26.21 % de la gestion presupuestal.

El nivel de gestion presupuestaria tiene un nivel medio en 48 %, los
resultados se deben al desconocimiento del personal responsable de
gestionar el presupuesto plasmado en los planes de trabajo, lo que
genera que no se logre brindar una adecuada calidad de servicio al
usuario, debido a que no se logra contar con todos los recursos de

manera oportuna.

El nivel de calidad de servicios publicos tiene un nivel medio en 50 %,
los porcentajes se deben a los malestares e inconformidades en el
usuario, por las demoras y deficiencias en la prestacion de ellos servicios

publicos.

Existe relacion positiva significativa entre las dimensiones de gestion
presupuestal y calidad de servicios publicos. Mediante el analisis
estadistico de Rho Spearman alcanz6 un coeficiente de 0. 396, 0.347
(correlacion positiva baja) 0.407, 0.646, y 0.602 (correlacién positiva
moderada), un p-valor igual a 0,000, 0.002 y 0.008 (p-valor < 0.01), en
todas las correlaciones, indicando que a mejor desarrollo de las
dimensiones de la gestién presupuestal, mejor sera la calidad de los

servicios publicos.
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VIL.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2,

7.3.

7.4.

Al jefe de personal de la Municipalidad, capacitar al personal
responsable de gestionar el presupuesto plasmado en los planes de
trabajo, para que se pueda cumplir a cabalidad los objetivos planteados
en los diversos planes municipales y asi satisfacer las necesidades de

la poblacion.

Al gerente municipal, brindar una calidad de servicio adecuado al
usuario, mediante la entrega oportuna de los servicios, aclarando sus
dudas y tramites que este pueda tener y atiendo de manera rapida sus

solicitudes.

Al gerente municipal, desarrollar actividades de simplificacion
administrativa que permita al colaborador poder racionalizar procesos
innecesarios que perjudican el rapido avance de los tramites y asi poder

atender de manera rapida a los usuarios.

Al gerente municipal, articular acciones con las demas autoridades para
concientizar en bienestar su Plan Operativo Institucional (POI), de ser
posible de que si se puede priorizar de manera que se den buenos

resultados.
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Anexo 01: Matriz de Operacionalizacién de variables

Variables Definicion conceptual Defmlt.:lon Dimensiones Indicadores Escal-a”
operacional de medicion
Gastos
Programacioén Necesidades
Logro de resultados
La variable 3 Cadenas de gastq .
Segun el Ministerio de economia y finanzas (2011) es ti6n Formulacion Fuentes de financiamiento
un instrumento de gestion del Estado por medio del gestior | Apoyo
V1: Gestién cual se a§igngn los recursos ppblicos sobre la basg de mgg:fép;esd?ante . Méxi'mo de gasto _ '
pres-upuestaria una priorizacion de las necesidades de la poblacion. un cuestionario Aprobacion Politicas de austeridad Ordinal
Estas necesidades son satisfechas a través de la considerando ’ Aprobacion de gastos
provision de bienes y servicios publicos de calidad para sus dimensiones Obligaciones de gasto
la poblacién financiados por medio del presupuesto e indicadores Ejecucion Programacién de Compromisos Anua
’ Programacion de requerimientos
Medicion de los resultados obtenidos
Evaluacion Resultados esperados
Analisis de las variaciones fisicas
« Libro de reclamaciones
» Canales de informacion
Evaluacion de los bienes | Registro d.e datos
Segun la Resolucion de secretaria de gestion publica La variable o Servicios » Sugerencias
N° 011-2022-PCM/SGP (2022) establece que esta ion d » Entrega de servicio
compuesto por diversos elementos y atributos que dan prestaqgn e » Expectativas
\V/2: Calidad de la cali_dadg un determinado ser_vicio ofertado por una pzﬁmgfze » Oferta del servicio
Io.s servicios |or9anizacion o empresa hacia sus usuarios, se medira mediante Ordinal
o encuentra caracterizada por poseer la capacidad de . . L
publicos un cuestionario, « Ofrecimiento

generar agrado o sentimientos adversos en el publico,
representando de esta manera un elemento
fundamental que deben tener en cuenta las
organizaciones.

considerando
sus dimensiones
e indicadores

Mejora de los bienes y
servicios

» Mejoramiento de servicios

« Articulacion con otros servicios
« Servicios municipales

» Contribucion a la poblacion




Anexo 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: " Gestidon presupuestaria y calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023”

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

PROBLEMA GENERAL:
¢Cual es la relacion entre la gestion
presupuestaria y la calidad de los servicios
publicos en una Municipalidad Distrital de
Arequipa, 2023?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:
- ¢Cudl es el nivel de gestion
presupuestaria  en una Municipalidad
Distrital de Arequipa, 20237

- ¢Cual es el nivel de calidad de los
servicios publicos en una Municipalidad
Distrital de Arequipa, 20237
- ¢Cudl es la relacibn entre las
dimensiones de la gestion presupuestaria
y la calidad de los servicios publicos en una
Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023?

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacion entre la gestion
presupuestaria y la calidad de los
servicios publicos en una Municipalidad
Distrital de Arequipa, 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
-Identificar el nivel de gestion
presupuestaria en una Municipalidad
Distrital de Arequipa, 2023.
- Conocer el nivel de calidad de los
servicios publicos en una Municipalidad
Distrital de Arequipa, 2023.
-Analizar la relacion entre las dimensiones
de la gestion presupuestaria y la calidad
de los servicios publicos en una
Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023.

Hipotesis. General:
Hi: Existe relacion significativa entre la gestion presupuestaria y
la calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital
de Arequipa, 2023.

Hipotesis. Especifico:

* Ha: El nivel de gestién presupuestaria en una Municipalidad
Distrital de Arequipa, 2023, es alto.
* H2: El nivel de calidad de los servicios publicos en una
Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023, es alto.
* Hs: Existe relacion entre las dimensiones de la gestion
presupuestaria y la calidad de los servicios publicos en una
Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023.

Disefio de investigacion

Poblaciéon y muestra

Variables y dimensiones

Tipo: Bésica

Disefio de investigacion: No
experimental, de nivel correlacional

Dénde:
Vi M = Muestra
/l V4 = Gestion
M ' Presupuestaria
\T v, =Calidad de los
V; servicios publicos

Poblacion:

Programacion

Formulacion

Gestion presupuestaria Aprobacion

Ejecucion

Evaluacién

Evaluacién de los bienes o
servicios

Calidad de los servicios
publicos Mejora de los bienes y

servicios

Técnica
Encuesta

Instrumentos
Cuestionario




Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO APLICADO A 58 TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL JACOBO HUNTER-AREQUIPA PARA CONOCER SU PERCEPCION
SOBRE LA GESTION PRESUPUESTARIA

Datos generales:

Es grato presentarme ante usted, el suscrito ..................oooii , con

codigo de matricula Nro. ............. , aspirante al grado de Magister en
la Universidad César Vallejo, con mencion en gestion publica. La presente encuesta
forma parte de un trabajo de investigacion titulado “Gestién presupuestaria y calidad
de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital Jacobo Hunter-Arequipa,
2023” el cual tiene fines exclusivamente académicos y se mantendra en absoluta

reserva.

Agradecemos su colaboracion por las respuestas brindadas de la siguiente

encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda con

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.
Variable |: Gestion presupuestaria

Escala de autoevaluacion de la Gestidn presupuestaria

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | gjempre

N° iTEMS Criterios
Programacion 1 2 |34 |5

01 En el proceso presupuestario se analiza los

gastos
02 Se tiene una programacion oportuna de los

gastos
03 Los gastos logran suplir las necesidades del

personal
04 |Considera que se logra obtener los resultados




Formulacion

05 [Se desarrolla una adecuada cadena de gasto

06 La cadena de gasto es comunicada a todo el
personal
Se cuenta con financiamiento para lagunas

07 -
actividades

08 Se recibe apoyo y financiamiento de otras
instituciones para el cumplimiento de los objetivos

Aprobacion

09 [Se maximiza los gastos de manera eficiente

10 Se aplica politicas de austeridad para maximizar
el gastos

1 Se hace campafas para poder maximizar el gasto
y este sea aprobado

12 |Se aprueba de manera oportuna los gastos

Ejecucién

13 Se tiene obligaciones de gasto dentro de la
institucion

14 Se cuenta con una programacién de
compromisos anuales

15 Se cuenta con un adecuada programacion de
todos los requerimientos

Evaluacién

16 Se logra medir de manera oportuna los resultados
obtenidos

17 Los resultados obtenidos estan dentro de los
esperado

18 [Se hace un analisis de las variaciones fisicas




CUESTIONARIO APLICADO A 58 TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL JACOBO HUNTER-AREQUIPA PARA CONOCER SU PERCEPCION
SOBRE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Es grato presentarme ante usted, el suscrito ...................coil , con

codigo de matricula Nro. ............. , aspirante al grado de Magister en
la Universidad César Vallejo, con mencion en gestion publica. La presente encuesta
forma parte de un trabajo de investigacion titulado “Gestidn presupuestaria y calidad
de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital Jacobo Hunter-Arequipa,
2023 el cual tiene fines exclusivamente académicos y se mantendra en absoluta

reserva.

Agradecemos su colaboracion por las respuestas brindadas de la siguiente

encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las proposiciones formuladas y responda con

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.
Variable I: calidad de servicio

Escala de autoevaluacion de la calidad de servicio

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | gjempre

Opciones de respuesta
N° Criterios de evaluacion 1 ‘ 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5
Evaluacion de los bienes o servicios

La institucion cuenta con un libro de

reclamaciones

El libro de reclamaciones esta accesible para el

2 .
usuario
Se cuenta con adecuados canales de
3 informacion
4 Se registra de manera oportuna los datos de los
usuarios

5 [Existe un responsable del registro de los datos




del usuario

6 [Se escucha de manera atenta las sugerencias

7 |Se entrega de manera eficiente

8 |(Considera que el wusuario tiene buenas
expectativas por el servicio que le brindo

9 |Considera adecuado la oferta del servicio

. Mejora de los bienes y servicios

10 [Se ofrece de manera continua la diversidad de
servicios dentro de la institucion

11 [Se mejora constantemente los servicios

12 [E articula con las demas areas para un eficiente
servicio al usuario

13 |Considera que el usuario se siente satisfecho
con los servicios que se brindo

14 |Se cuenta con algunos indicadores de medicion
de la satisfaccion del usuario

15 [Se cuenta con adecuados servicios municipales

16 Considera que las actividades desarrolladas
mejoran la contribucién hacia la poblacion

17 Las actividades que se desarrollan se hacen

equipo.




Anexo 03: Consentimiento y/o asentimiento informado

V—

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestion presupuestaria y calidad de los servicios pablicos
en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023

Investigador (a): Brilliz Carlita Guzman Pinchi.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion presupuestaria y
calidad de los servicios puiblicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023",
cuyo objetivo es Determinar la relacién que existe entre la gestion presupuestaria y
la calidad de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (posgrado) del programa de
Maestria en Gestion Pablica de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucién: de una Municipalidad Distrital de Arequipa.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Determinar cual es la relacién entre la gestion presupuestaria y la calidad de los
servicios publicos en una municipalidad distrital de Arequipa, 2023.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara o siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestién presupuestaria y calidad
de los servicios publicos en una Municipalidad Distrital de Arequipa, 2023
Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se realizara en
el ambiente de la Municipalidad Distrital Jacobo Hunter. Las respuestas al
cuestionario serancodificadas usando un nimero de identificacién y, por lo
tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

o%%° INVESTIGA 1
oo UCV
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Participacién voluntaria (principlo de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea

participar o no, y su decisién seré respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principlo de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la

investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna
otra Indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin

embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud

publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora:

Guzman Pinchi Brilliz Carlita, email: brillizcarlita. 98@gmail.com y Docente asesor:
Dr. Saavedra Sandoval, Renan email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el comeo desde el cual se envia las respuestas a través de un

formulario Google.

o990 INVESTIGA
%e%% UCV




Anexo 04: Validacion de los instrumentos de investigacion

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

) ) ] Obsenvacionss/
. Claridad’ Coherencia? Relevancia® .
N° DIMENSIONES | items Recomendaciones
1 [2[3[4]|1]2[3[4|1][2]3]4
Planificacién
01 :Como calificarias el proceso presupuestario? X X
) ' .. X
02 [ ;Considera usted que se realiza una programacion oportuna de los gastos? X X
. . ) X
03 | ;Considera usted que los gastos logran suplir las necesidades del personal? X x
X
04 [ ;Considera nsted que se logra obtener los resultados de planificacion? X X
N° | Formulacién
05 ;Piensas que la formmlacién es un medio necesario para desarrollar una adecuada cadena de b
gatos piblicos? * ®
06 ;Qué tan satisfecho/a estas con Ia formulacidn v la cadena de gastos, crees que es commnicada a X
todo el personal? * x
X
07 | jQué tan bien crees que la institucion cuenta con financiamiento para algunas actividades? x X
08 ;Crees que se recibe apovo v financiamiento de otras instituciones para el complimiento de los X x x
objetivos institucionales?
N° [ Aprobacion
7 Qué tan efectiva consideras la aprobacidn de la institucidn para maximizar los gastos de manera X
0o A x x
eficiente?
X
10 | ;Crees que se aplica las politicas de austeridad para maximizar el gasto de la institucién? x X
11 ¢ Crees que las campaifias que se realiza en la mstitucidn ayuda a maxinizar el gasto y este sea X
aprobado? * x
12 | ;Crees que se aprueba de manera oporiuna los gastos que se realiza en la institucion? X X
N° | Ejecucion




13 ;Qué tan satisfecho/a crees que se encuentre la poblacién con la ejecucion de las obligaciones de X < %
gastos que se tiene dentro de la mstrtucion?
14 ;Queé tan bien crees que se cuenta con Boa programacion de compromsos anuales en la X < %
institueion?
15 ;Crees que se cuenta con una adecuada programacion de todos los requerimientos en la X < x
institueion?
N°® | Evaluacion
x
16 | jUsted considera que se puede medir los resultados obtenidos? X X
x
17 | En cuanto a los resnltados obtenidos ;Cree usted que estan dentro de los esperado? X X
X
18 | ;Cree usted que se hace nn andlisis de las variaciones fisicas? X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Son suficientes para medir la dimension

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Panduro Salas Aladino  DNI: 01128059

Especialidad del validador (a): Metodélogo

Claridad: El item s comprende faciiments, g5 decir, su
sintictica 'y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

Relevancia: El ftem es esencial o importante, e5 decir debe ser incluido

Tarapoto, 02 de junio de 2023

Nota: Suficiencia, se dice sufidencia cuando los items planteados son suficientes '
para medir la dimension




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad! Coherencia® Relevancia® Observacionss/
5 . E 3

N DIMENSIONES / items 5T 3 3 3 Recomendaciones
Evaluacion de los bienes o servicios X X X
;.Crees que la institucion cuenta con ua libro de reclamaciones para la evaluacion de los bienes v

01 | servicios de la institucién? x x x

N ;. Consideras usted que el libro de reclamaciones esta accesible para el usnario dentro de la

02 | institucion? x x x
; Crees que se cuenta con adecuados canales de informacion para la evaluacion de los bienes y

03 iCrees q t decuado les de info para 1 I delosb 3 . < .
servicios de la insticicn?

04 | ;OQué tan oportunas son las evaluaciones que se realiza de bienes y servicios en la institucién? X X X

05 ;Qué tan amable percibes al personal responsable de registro de los datos del usnario enla . < .
mstifucion?
;Crees que se escuc manera atenta las sugerencias brindadas por el pers ela

06 ;Crees q ha de tenta las sug brindadas por el personal de 1 . < .
institneion sobre las evaluaciones que se realizan de bienes v servicios?

07 [ ;Crees que se entrega de manera eficiente los bienes v servicios de la mstitucion? X X X

08 ;. Considera que el usvario tiene buenas expectativas por el servicio que le brindo dentro de la x < .
instineion?

09 | ;Consideras adecuado la oferta del servicio brindado por la mstitucion? X X X
Mejora de los bienes y servicios

10 | ;Crees que se ofrece de manera continua la diversidad de servicios dentro de la institncién? X X X

11 [ ;Considera que se mejora constantemente los servicios publicos en la institucion? X X X

12 | ;Qué tanto se articula la gestion de los bienes y servicios con las demds dreas de la institucién? X X X

13 | ;Considera que el nsuario se siente satisfecho con los servicios que se brindd en la institucidn? X X X

14 ;Qué tan satisfactona es tu experiencia general por la calidad de servicio publico de la < < .
mstifucion?




15 | (Usted cree que se cuenta con adecnados servicios municipales? X X X

16 ;Considera que las actividades desarrolladas mejoran la contribucidén hacia la poblacion para una
mejor calidad de servicio publico en la institueidn?

17 | ;Usted esta de acuerdo con las actividades hacia la poblacién que desarrolla la institucion? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Dbhservaciones (precisar si hay suficiencia): Son suficientes para medir la dimension

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Pandure Salas Aladino DNI: 01128059

Especialidad del validador (a): Metoddlogo

"Claridad: El item s comprende faciimente, es decr, su Tarapoto, 02 de junio de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.
*Coherencia: El item fiene relacion 1ogica con la dimension o indicador que esta

midiendo ’

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido e " mdwa aewy
'13. Algdihe Panddiro Salas

Hota: Suficiencia, e dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes MH® 230112305

para medir la dimension



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. . : Observaciones/
. Claridad' Coherencia? Relevancia® :
N° DIMENSIONES / items Recomendaciones
12341 ]2]3] 1]2[3]4
Planificacion
01 | ;(Como calificarias el proceso presupuestario? X X
02 | jConsidera usted que se realiza una programacion oportuna de los gastos? X X
03 | ;(Considera usted que los gastos logran suplir las necesidades del personal? X X
04 | ;Considera usted que se logra obtener los resultados de planificacion? X X
N° | Formulacion
05 ;Piensas que la formulacion es un medio necesario para desarrollar una adecuada cadena de X X
= | gatos publicos?
06 ;/Qué tan satisfecho/a estds con la formulacidn y la cadena de gastos, crees que es comunicada a X X
todo el personal?
07 | {Qué tan bien crees que la mstitucidn cuenta con financiamiento para algunas actividades? X X
08 ;Crees que se recibe apoyo vy financiamiento de otras mstituciones para el cumplimiento de los X X
objetivos mstitucionales?
N° | Aprobacion
09 /Qué tan efectiva consideras la aprobacion de la institucién para maximizar los gastos de manera X X
eficiente?
10 | {Crees que se aplica las politicas de austeridad para maximizar el gasto de la mstitucion? X X
1 ;Crees que las campaiias que se realiza en la mstitucion ayuda a maximizar el gasto y este sea X X
aprobado?
12 | {Crees que se aprueba de manera oportuna los gastos que se realiza en la institucion? X X
N° | Ejecucion




13 (Qué tan satisfecho/a crees que se encuentre la poblacion con la ejecucion de las obligaciones de X X X
= | gastos que se tiene dentro de la mstitucion?
14 ;Qué tan bien crees que se cuenta con una programacion de compromisos anuales en la X X X
institucion?
15 (Crees que se cuenta con una adecuada programacion de todos los requerinuentos en la X X X
~ | institucién?
N° | Evaluacion
16 | ;Usted considera que se puede medir los resultados obtenidos? X X X
17 | En cuanto a los resultados obtenidos ;Cree usted que estan dentro de los esperado? X X X
18 | ;Cree usted que se hace un analisis de las variaciones fisicas? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Cristina Moya Lozano DNI: 70242843

Especialidad del validador (a): Mg. Gestion Publica — Administracion y finanzas

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Tarapoto, 02 de junio de 2023

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad? Coherencia2 Relevancia® Observaciones/
o T .
N DIMENSIONES / items 5 3 5 3 > 3 Recomendaciones
Evaluacion de los bienes o servicios
(Crees que la mstifucion cuenta con un libro de reclamaciones para la evaluacion de los bienes y
01 | servicios de la institucién?
;Consideras usted que el libro de reclamaciones esta accesible para el usuario dentro de la
S
02 | institucién?
, Crees que se cuenta con adecuados canales de informacidn para la evaluacién de los bienes y
0% [0 q P Al
- servicios de la mstitucion?
04 | ;Qué tan oportunas son las evaluaciones que se realiza de bienes y servicios en la instifucion?
05 ;Qué tan amable percibes al personal responsable de registro de los datos del usuario en la
- mstitucion?
;Crees que se escucha de manera atenta las sugerencias brindadas por el personal de la
06
institucion sobre las evaluaciones que se realizan de bienes y servicios?
07 | ;Crees que se entrega de manera eficiente los bienes y servicios de la mstitucion?
08 ;Considera que el usuario tiene buenas expectativas por el servicio que le brindd dentro de la
mstitucion?
09 | ;Consideras adecuado la oferta del servicio brindado por la nstitucion?
Mejora de los bienes y servicios
10 | ;Crees que se ofrece de manera contmua la diversidad de servicios dentro de la mstitucion?
;Considera que se mejora constantemente los servicios publicos en la institucién?
11 | ;Considera q 3 tant te 1 publ la instifu ?
12 | ;Qué tanto se articula la gestion de los bienes y servicios con las demas areas de la mstitucion?
13 ; Considera que el usuario se siente satisfecho con los servicios que se brindé en la mstitucion?
& q q
14 ;Qué tan satisfactoria es tu experiencia general por la calidad de servicio publico de la

mstitucion?




15 | jUsted cree que se cuenta con adecuados servicios municipales? X X X

16 ;Considera que las actividades desarrolladas mejoran la contribucion hacia la poblacion para una X X X
mejor calidad de servicio piiblico en la institucién?

17 | {Usted esta de acuerdo con las actividades hacia la poblacion que desarrolla la mstitucion? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Cristina Moya Lozano DNI: 70242843

Especialidad del validador (a): Mg. Gestion Publica — Administracién y finanzas

Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su Tarapoto, 02 de junio de 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. . - Observaciones/
. Claridad' Coherencia® Relevancia® :
N® DIMENSIONES / items Recomendaciones
1 [ 2]3]a]1]2]3] 1| 2]3]
Planificacion
01 ;Como calificarias el proceso presupuestario? X
02 | ;Considera usted que se realiza una programacion oportuna de los gastos? X
03 | ;Considera usted que los gastos logran suplir las necesidades del personal? X
04 | ;Considera usted que se logra obtener los resultados de planificacion? X
N° | Formulacion
05 ;Piensas que la formulacién es un medio necesario para desarrollar una adecuada cadena de <
N gatos publicos?
06 ;Qué tan satisfecho/a estas con la formulacion y la cadena de gastos, crees que es comunicada a x
todo el personal?
07 | {Qué tan bien crees que la institucion cuenta con financiamiento para algunas actividades? X
08 ;Crees que se recibe apoyo y financiamiento de otras mstituciones para el cumplimiento de los <
objetivos imstitucionales?
N | Aprobacioén
09 ;Qué tan efectiva consideras la aprobacién de la institucion para maximizar los gastos de manera <
eficiente?
10 | ;Crees que se aplica las politicas de austeridad para maximizar el gasto de la mstituciéon? X
1 i Crees que las campaifias que se realiza en la institucion ayuda a maximizar el gasto y este sea <
aprobado?
12 | ;Crees que se aprueba de manera oportuna los gastos que se realiza en la mstitucion? X
N° | Ejecucion




13 (Qué tan satisfecho/a crees que se encuentre la poblacion con la ejecucion de las obligaciones de < < <
= | gastos que se tiene dentro de la mstitucién?
14 ;Qué tan bien crees que se cuenta con una programacion de compromisos anuales en la < < <
mstitucion?
15 (Crees que se cuenta con una adecuada programacion de todos los requerimientos en la < < <
N mstitucion?
N° | Eval i0
valuacion
16 | ;Usted considera que se puede medir los resultados obtenidos? X b4 b4
&
17 | En cuanto a los resultados obtenidos ;Cree usted que estan dentro de los esperado? X b4 b4
&
18 | ;Cree usted que se hace un analisis de las variaciones fisicas? X b4 b4
&

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Enf. David Catillo Rafael. DNI: 46916591
Especialidad del validador (a): Mg. Gestién Publica

Claridad: El item se comprende faciimente, es decr, su
sintictica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Tarapoto, 02 de junio de 2023

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. Claridad:* Coherencia® Relevancia® Observaciones/
o .
N DIMENSIONES / items 5 3 5 3 5 3 Recomendaciones
Evaluacion de los bienes o servicios
;.Crees que la institucion cuenta con un libro de reclamaciones para la evaluacién de los bienes y
01 | servicios de la institucién?
(Consideras usted que el libro de reclamaciones esta accesible para el usuario dentro de la
’) - . -,
02 | institucién?
03 i Crees que se cuenta con adecuados canales de informacion para la evaluacion de los bienes y
N servicios de la mstitucion?
04 | (Qué tan oportunas son las evaluaciones que se realiza de bienes y servicios en la mnstitucion?
05 (Qué tan amable percibes al personal responsable de registro de los datos del usuario en la
} mstitucion?
06 ;.Crees que se escucha de manera atenta las sugerencias brindadas por el personal de la
institucién sobre las evaluaciones que se realizan de bienes y servicios?
07 | (Crees que se entrega de manera eficiente los bienes y servicios de la mstitucion?
08 ;Considera que el usuario tiene buenas expectativas por el servicio que le brindé dentro de la
mstitucion?
09 | ;Consideras adecuado la oferta del servicio brindado por la institucion?
Mejora de los bienes y servicios
10 | ;Crees que se ofrece de manera contmua la diversidad de servicios dentro de la mstitucion?
11 | ;Considera que se mejora constantemente los servicios publicos en la mstifucion?
12 | ;Qué tanto se articula la gestion de los bienes y servicios con las demas areas de la mstitucion?
13 | jConsidera que el usuario se siente satisfecho con los servicios que se brindo en la institucion?
14 ;Qué tan satisfactoria es tu experiencia general por la calidad de servicio puiblico de la
mnstitucion?
15 | ;Usted cree que se cuenta con adecuados servicios municipales?




16 (Considera que las actividades desarrolladas mejoran la contribucion hacia la poblacion para una < <
mejor calidad de servicio publico en la institucion?
17 | (Usted esta de acuerdo con las actividades hacia la poblacion que desarrolla la institucion? X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Enf. David Catillo Rafael. DNI: 46916591

Especialidad del validador (a): Mg. Gestién Publica

Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Tarapoto, 02 de junio de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

. . - Observaciones/
. Claridad' Coherencia? Relevancia® :
N° DIMENSIONES / items Recomendaciones
1 [ 2] 3] 1 [ 2[3]af1]2]3]4
Planificacién
01 (Como calificarias el proceso presupuestario? X X
02 | ;Considera usted que se realiza una programacion oportuna de los gastos? X X
03 | ;Considera usted que los gastos logran suplir las necesidades del personal? X X
04 | ;Considera usted que se logra obtener los resultados de planificaci6n? X X
N° | Formulacion
05 ;Piensas que la formulacion es un medio necesario para desarrollar una adecuada cadena de X X
N gatos publicos?
06 ;Qué tan satisfecho/a estas con la formulacion vy la cadena de gastos, crees que es comunicada a X X
todo el personal?
07 | (Qué tan bien crees que la instifucion cuenta con financiamiento para algunas actividades? X X
08 ;Crees que se recibe apoyo v financiamiento de otras instituciones para el cumplimiento de los X X
objetivos mstitucionales?
Ne | Aprobacion
09 ;Qué tan efectiva consideras la aprobacion de la instifucion para maxinizar los gastos de manera X X
eficiente?
10 | ;Crees que se aplica las politicas de austeridad para maxinizar el gasto de la instifucidon? X X
11 ;Crees que las campaifias que se realiza en la institucidn ayuda a maximizar el gasto y este sea X X
aprobado?
12 | ;Crees que se aprueba de manera oportuna los gastos que se realiza en la mstitucién? X X
N° | Ejecucion




13 ;Qué tan satisfecho/a crees que se encuentre la poblacidn con la ejecucion de las obligaciones de X X X
= | gastos que se tiene dentro de la mstitucion?
14 ;Qué tan bien crees que se cuenta con una programacién de compromisos anuales en la X X X
mstitucion?
15 (Crees que se cuenta con una adecuada programacién de todos los requerimientos en la X X X
N mstitucion?
N° | Evaluacion
16 | ;Usted considera que se puede medir los resultados obtenidos? X X X
17 | En cuanto a los resultados obtemidos ;Cree usted que estan dentro de los esperado? X X X
18 | ;Cree usted que se hace un analisis de las variaciones fisicas? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. PEDRO ANTONIO PEREZ ARBOLEDA. DNI: 16456428

Especialidad del validador (a): Administrador de Empresas, Gestion del Tale

3
&

& Tarapoto, 02 de junio de 2023

1Claridad: El item se comprende facimente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Goherencia: El item tiene relacion I6gica con la dimension o indicador que esta
midiendo

Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Mg~ Pedro Ayi tonio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes DNI'N® 16456428
para medir la dimension Mat. CORLAD N°0313

ORCID: 0000-0002-8571-4525



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Claridad! CoherenciaZz Relevancia3 Observaciones/
o i .
N DIMENSIONES / items > 3 > 3 3 3 Recomendaciones
Evaluacién de los bienes o servicios
i Crees que la mnstitucion cuenta con un libro de reclamaciones para la evaluacion de los bienes y
01 | servicios de la institucién?
;Consideras usted que el libro de reclamaciones esta accesible para el usuario dentro de la
. : X ..
02 | institucion?
03 ;Crees que se cuenta con adecuados canales de informacion para la evaluacion de los bienes y
- servicios de la mstitucion?
04 | ;Qué tan oportunas son las evaluaciones que se realiza de bienes y servicios en la institucion?
05 ;Qué tan amable percibes al personal responsable de registro de los datos del nsuario en la
. institucion?
06 i Crees que se escucha de manera atenta las sugerencias brindadas por el personal de la
institucion sobre las evaluaciones que se realizan de bienes y servicios?
07 | ;jCrees que se entrega de manera eficiente los bienes y servicios de la mnstitucion?
08 /Considera que el usuario tiene buenas expectativas por el servicio que le brindé dentro de la
institucion?
09 | ;jConsideras adecuado la oferta del servicio brindado por la instituci6n?
Mejora de los bienes y servicios
10 | ;Crees que se ofrece de manera continua la diversidad de servicios dentro de la mstitucion?
11 | ;Considera que se mejora constantemente los servicios publicos en la instifucién?
12 | ;Qué tanto se articula la gestion de los bienes y servicios con las demds dreas de la mstitucion?
13 ; Considera que el usuario se siente satisfecho con los servicios que se brindd en la institucion?
& q q
14 ;Qué tan satisfactoria es tu experiencia general por la calidad de servicio puablico de la

institucion?




15 | jUsted cree que se cuenta con adecuados servicios municipales? X X X
;Considera que las actividades desarrolladas mejoran la contribucién hacia la poblacién para una

16 X - S SR X X X
mejor calidad de servicio piblico en la institucidn?

17 | ;Usted esta de acuerdo con las actividades hacia la poblacion que desarrolla la institucion? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. PEDRO ANTONIO PEREZ ARBOLEDA. DNI: 16456428

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir,
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

su

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Mg~ Pedro Ayi tonio Pérez Arboleda
DNI N° 16456428
Mat. CORLAD N°0313
ORCID: 0000-0002-8571-4525




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NO

DIMENSIONES | items: Planificacion

Claridad1

Coherencia2

Relevancia3

Observaciones/
Recomendaciones

2|3

2

3

2

3

01

;Como calificas el proceso presupuestario en la Municipalidad para analizar los gastos publicos
de la entidad?

02

(Piensa que se realiza una programacion oporfuna de los gastos en la entidad?

03

;Considera usted que los gastos logran suplir 1as necesidades del personal en la organizacion?

04

¢ Cree que se logra obtener los resultados de planificacién en la institucién?

> > ><| K|

> <2< X~

e o - I -

NO

DIMENSIONES | items: Formulacion

05

7 Piensa que la formulacion es un medio necesario para desarrollar una adecuada cadena de gatos
& g
publicos en la entidad?

06

¢Estas satisfecho con la formulacion de la cadena de gastos en la organizacion?

;Crees que se comunica la formulacién al personal de la Municipalidad?

07

;La institucién cuenta con financiamiento para algunas actividades?

08

;Crees que se recibe apoyo financiero de otras mstituciones para el cumplinnento de los
objetivos de la entidad?

> X< >

> =< > =<

> > x| >

NO

DIMENSIONES [ items: Aprobacion

09

;Qué tan efectiva consideras la aprobacion de la Municipalidad para maximizar los gastos de
manera eficiente?

10

{Crees que se aplica las politicas de austeridad para maximizar el gasto de la mstitucion?

11

;Piensas que las campaifias realizadas por la institucién son para poder maximizar el gasto para
su aprobacion?

12

{Crees que se aprueba de manera oportuna los gastos que realiza el municipio?

> <> X

> >} =<

> x| X

NO

DIMENSIONES / items: Ejecucién

13

;La poblacion esta satisfecha con la ejecucion de obligaciones de gastos que se tiene dentro de
la mstituecidn para asegurar los recursos financieros?

14

;Piensas que se cuenta con programacion de compromisos anuales en la entidad?

15

;Crees que se cuenta con adecuada programacion de requerimientos en la Municipalidad?

> ><

><| o<

> <

DIMENSIONES / items: Evaluacion

16

;Usted considera que se puede medir los resultados obtenidos?

17

En cuanto a los resultados obtemidos ;Cree usted que estan dentro de los esperado?

18

¢Se hace un analisis de las variaciones fisicas?

><| > ><

><| ><| <

> > >




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
| 1.Nocumple conelcriterio | 2.Bajonivel | 3.Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgado Bardales José Manuel ~ DNI: 01126836

Especialidad del validador (a): Doctor en gestion universitaria, metodologo en investigacion

Claridad: El item se comprende facimente, es decir, su 3 de junio de 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

JRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Meota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NO

DIMENSIONES [ items: Evaluacién de los bienes o servicios

Claridad1

Coherencia2

Relevancia3

Observaciones/
Recomendaciones

2

3

2

3

2

3

01

;La mstitucién cuenta con libro de reclamaciones para la evaluacion de bienes o servicios de la
entidad?

02

(Ellibro de reclamaciones esta accesible para el usuario dentro de la institucién?

03

;Tiene adecuados canales de informacién para la evaluacidén de los bienes o servicios en la
entidad?

04

Qué tan comprensible consideras que son las evaluaciones que se realiza de bienes o servicios
que se dan de manera oporfuna segin los datos de los usuarios proporcionados por la
Municipalidad?

>=<| <[> X|+

> || X

> k|2 x|

05

;Queé tan amable percibes al personal responsable de registro de los datos del usuario en la
mstitucion?

06

;Se escucha de manera atenta las sugerencias brindadas por los colaboradores sobre las
evaluaciones que se realizan de bienes o servicios?

07

iSe entrega de manera eficiente los bienes o servicios de la municipalidad Distrital a la poblacién?

08

;Considera que el usuario tiene buenas expectativas por el servicio que le brindé dentro de la
mstifucion?

09

;Cree que es adecuada la oferta del servicio brindado por la mstifucién?

><| < x| X

>=| XX x| X

><| <> > =<

N° DIMENSIONES [ items: Mejora de los bienes y servicios

10 | ;Seofrece de manera continua la diversidad de servicios dentro de la institucion? X X X

11 | ;Hay mejora constante de los servicios publicos en la Municipalidad? X X X

12 | (Qué tan satisfecho te sientes con la mejora de los bienes o servicios que se estd dando en la X X X
Municipalidad, ya que articula con las demas areas para un eficiente servicio al usuario?

13 | ;Se siente satisfecho con los servicios que recibio dentro de la entidad? X X X

14 | (Es satisfactoria fu experiencia en términos de calidad de servicio publico de la Municipalidad, X X X
porque cuenta con indicadores de medicién de satisfaccion del usuario?

15 | (Usted cree que se cuenta con adecuados servicios municipales? X X X

16 | (Considera que las actividades desarrolladas mejoran la contribucién hacia la poblacién para una X X X
mejor calidad de servicio piblico?

17 | iUsted estd de acuerdo con las actividades que desarrolla la Municipalidad en beneficio a la X X X

poblacién?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgado Bardales José Manuel ~ DNI: 01126836

Especialidad del validador (a): Doctor en gestion universitaria, metoddlogo en investigacion

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su Jde junio de 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante



re

Anexo 05 :Indice de la V de Ayken

Variable 1: Gestiéon presupuestaria

RELEVANCIA

J2

J5

14

J3

J1

COHERENCIA

J2

J5

14

J3

J1

CLARIDAD

J2

J5

14

J3

J1

P1

P2

P3
P4
P5

P6
P7

P8
P9
P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18

D1

D2

D3

D4

D5

0.93

V de Ayken




Variable 2: Calidad de servicio al publico

RELEVANCIA

12

J5

J4a

13

1

COHERENCIA

12

J5

J4

13

1

CLARIDAD

J2

J5

4

13

1

P1

P2

P3
P4
P5

P6
P7
P8
P9
P10
P11
P12
P13
P14
P15
P16
P17

D1

D2

0.93

V de Ayken




Anexo 06: Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de fiabilidad de gestion presupuestaria

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,982 18
Analisis de fiabilidad de calidad de servicio al publico
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0
a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,981 17




Anexo 07: Base de datos estadisticos

Prueba piloto de gestion presupuestaria

total

82

74
46

44
62

34
42

54
27

36
64
48

58
22

28
62

30
72

46

72

GESTION PRESUPUESTARIA

pri8

pri7

prl6

pri5

prid

pri3

pri2

pril

prl |pr2 |pr3 [pr4 |pr5 |[pr6 |pr7 |pr8 |pr9 |prl0

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Base de datos de gestion presupuestaria

TOTA

L
47

58
20
28
62

30
72
46

72
82

74
46

44

62
34
44

56
23
32
63

56
24
28

EVALUACION
pl | p1 | p1 |sub

total

11

12

12
13
12

10

11

8

7

6

EJECUCION
pl | p1 | p1 |sub

total

10

10

12

11
14
13

10

10

10
10

5

4

3

APROBACION

sub

total

12
13

14

16
10
17
18
16
11
10
14

11

11
15
13

2

1

0

p|pl|pl pl

9

FORMULACION

plp|p|P

11
13

14

16
10
17
18
16
11
10
14

11
13

14
13

56| 7| 8 |subtotal

PROGRAMACION

plp|p|P

13

13

16
11
15
19
17
10

14

13

13
11

1(2 |3 |4 subtotal

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
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70
79
69
47

46

59

12
13
12

10

10
13
11

17
18
16
11
10
14

17
18
16
11
10
14

14
17
14
10
11
13

53
54
55

56
57

58




Prueba piloto de calidad de los servicios publicos

54
19
26
55

41

54

19
26
55

28
63

41

60
69
67

43

40

54
28
41

CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
Pl (p2 |p3 |p4d |p5 |p6 |p7 |p8 |p9 [pl10 |pll |pl2 |pl13 |pld4 |pl5 |pl6 |pl7 |TOTAL

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Base de datos de calidad de los servicios publicos

TOTAL

43

57
20
27
58
29
67

44
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74
71

46

42

58
30
43

57
20
27
58
43

57
20

MEEJORA DE LOS BIENES Y SERVICIOS

sub

20
26

12
27

13
32

21

32

37
33
21

19
28

15
20
26

12
27
20
26

prl0 | prll |prl2 |prl3 | prld|prl5|pri6 | prl7 | total

EVALUUACION DE VIENES Y SERVICIOS

sub

23
31

11
15

31

16
35

23
32

37

38
25

23
30

15
23
31

11
15

31

23
31

11

prl|pr2|pr3|prd |pr5|pr6|pr7 |pr8 | pr9 | total

Ne

10
11
12
13
14
15
16
17
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20
21
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