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Resumen 

 

El gobierno electrónico, los procedimientos presupuestarios y la satisfacción de 

los usuarios, son aspectos clave de la gestión de toda autoridad a cargo de una 

institución pública, tanto a nivel internacional, como nacional y local, es decir a 

nivel de las municipalidades del país, destacándose que en muchos casos existe 

una falta de coordinación que dificulta que se brinden soluciones adecuadas a 

las diversas brechas que aquejan a una comunidad. En la presente investigación 

se profundiza el análisis del gobierno electrónico a través de sus dimensiones de 

E-información, E-servicios, E-participación y E-transparencia; también se aborda 

la situación de los procedimientos presupuestarios a través de sus dimensiones 

de información institucional, formulación del presupuesto de gastos, adopción 

del presupuesto, ejecución del presupuesto y rendimiento; finalmente se analiza 

el nivel de satisfacción de los usuarios a través de sus dimensiones de calidad 

funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza, y  

expectativas.  
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Abstract 

 

Electronic government, budgetary procedures and user satisfaction are key 

aspects of the management of any authority in charge of a public institution, both 

internationally, nationally and locally, that is, at the level of the country's 

municipalities, highlighting that in many cases there is a lack of coordination that 

makes it difficult to provide adequate solutions to the various gaps that afflict a 

community. In the present investigation, the analysis of electronic government is 

deepened through its dimensions of E-information, E-services, E-participation 

and E-transparency; The situation of budgetary procedures is also addressed 

through its dimensions of institutional information, formulation of the expense 

budget, adoption of the budget, budget execution, and performance; Finally, the 

level of user satisfaction is analyzed through its dimensions of perceived 

functional quality, perceived technical quality, perceived value, trust, and 

expectations. 
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I. Introducción 

A nivel internacional la realidad problemática indica que el gobierno 

electrónico, los procedimientos presupuestarios y la satisfacción de los 

usuarios, son aspectos de gran importancia y clave de la gestión de toda 

autoridad a cargo de una institución pública, destacándose que en 

muchos casos existe una falta de coordinación que dificulta que se 

brinden soluciones adecuadas a los problemas que aquejan a una 

comunidad (Cabezas, 2019). A nivel nacional, en Perú, la realidad 

problemática muestra que una política de gobierno electrónico y su 

relación con los procedimientos presupuestarios y el nivel de satisfacción 

de los usuarios, son factores clave de la gestión de todo titular a cargo de 

una entidad gubernamental peruana, notándose que en diversas 

ocasiones se genera una falta de coordinación que hace más difícil las 

entidades públicas a cargo ofrezcan soluciones adecuadas a las diversas 

brechas que aquejan a la sociedad peruana (Aedo, 2020).   A nivel local, 

en diversas municipalidades se ha notado que no existe un adecuado 

nivel de implementación de herramientas de gobierno electrónico debido 

a problemas con los procedimientos presupuestarios afectando el nivel de 

satisfacción esperado por los usuarios (Lopez, y otros, 2021).  

El Problema general de la investigación se plantea de la siguiente 

forma: ¿Cuál es la relación  entre gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y satisfacción de los usuarios de una municipalidad, 

Lima, 2022? 

Tomando en cuenta que la justificación busca explicar el porqué se 

tomó la decisión de realizar determinado estudio, destacando la 

necesidad y oportunidad de realizarlo y señalar a quiénes se beneficiaría 

directa o indirectamente con este, la justificación trabajada ha seguido los 

siguientes criterios:  

La justificación teórica de esta investigación se fundamenta en que 

esta se constituye en una fuente de recopilación de las teorías más 

relevantes de diversos autores, cuyas interpretaciones han sido utilizadas 

para profundizar las afirmaciones contenidas en el presente trabajo.  La 
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justificación práctica de esta investigación se ha enfocado en que es útil 

para ser utilizada por las diversas autoridades que forman parte de la 

administración gubernamental peruana en sus respectivos procesos de 

toma de decisiones destinadas a fortalecer la satisfacción de los usuarios 

bajo su tutela.  La justificación científica de esta investigación ha cumplido 

con la secuencia del método científico, por lo cual se constituye en un 

trabajo serio que puede contribuir a mejorar la gestión de las autoridades 

encargadas correspondientes que forman parte de la administración 

pública peruana.  La justificación académica de esta tesis radica en que 

busca guardar relación directa con la línea de investigación de políticas 

públicas, aprobada por nuestra casa de estudios y se constituye como un 

aporte a la especialidad de gestión pública a nivel de postgrado. 

El objetivo general de la investigación es determinar la relación  

entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción 

de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; los objetivos 

específicos son:  determinar la relación  entre gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y calidad funcional percibida de los 

usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; determinar la relación  entre 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y calidad técnica 

percibida de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; determinar la 

relación  entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y 

valor percibido de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; 

determinar la relación  entre gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y confianza de los usuarios de una municipalidad, Lima, 

2022; determinar la relación  entre gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y expectativas de los usuarios de una municipalidad, 

Lima, 2022. 

La hipótesis general de la investigación afirma que existe relación 

entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción 

de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; las hipótesis 

específicas son existe relación  entre gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y calidad funcional percibida de los 

usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; existe relación  entre gobierno 
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electrónico, procedimientos presupuestarios y calidad técnica percibida 

de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; existe relación  entre 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y valor percibido de 

los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; existe relación  entre 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y confianza de los 

usuarios de una municipalidad, Lima, 2022; existe relación  entre gobierno 

electrónico, procedimientos presupuestarios y expectativas de los 

usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 

 

 

  



 

11 
 

II. Marco teórico. 

 

A continuación, se presentan antecedentes nacionales relacionados a las 

variables estudiadas. 

 

En este caso  indica Neyra (2022) como objetivo si políticas públicas sobre 

gobierno electrónico beneficiarían  a la Municipalidad de Ferreñafe, la 

metodología fue investigación cuantitativa de tipo básico, entre los resultados 

cabe destacar que el 56% de los trabajadores de dicho gobierno local consideran 

que se debe aplicar gobierno electrónico, concluyendo que las ventajas del 

gobierno electrónico son  ahorro, eficiencia, dosificación de datos, 

involucramiento de los ciudadanos, fortalecimiento de la institucionalidad, ahorro 

de tiempo de atención y que canales comunicacionales se encuentren abiertos 

(Neyra, 2022). 

A continuación, Silva (2021) relaciona al gobierno electrónico con 

transparencia en la Municipalidad de La Victoria, y como conclusiones el autor 

sostiene que existe vínculo directo entre gobierno electrónico, ley de 

transparencia y acceso a la información pública y el portal institucional (Silva, 

2021).  

En este caso Lopez (2021) se indica como objetivo de investigación 

determinar la relación entre el presupuesto público y la calidad del gasto de la 

municipalidad del Cantón Babahoyo, provincia de Los Ríos, la metodología fue  

un estudio básico, con diseño no experimental correlacional, entre los resultados 

cabe destacar que las variables, dimensiones e indicadores reflejan el nivel de 

relación existente y como conclusiones el autor afirma que se requiere fortalecer 

la el nivel de relación del presupuesto público y la calidad del gasto de dicho 

gobierno local (Lopez, 2021) . 

Respecto a investigaciones nacionales en este trabajo el autor Del 

Maestro (2020) examina el efecto de aplicar el Gobierno Electrónico en la gestión 

del distrito de San Martín de Porres, se muestran niveles de bueno y regular, y 

concluye que su implementación, tendría una influencia positiva en la gestión del 

gobierno local de la muestra (Del Maestro, 2020).  
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Para esta investigación Pinedo (2019) destaca como objetivo establecer 

de qué manera influye la calidad del servicio de agua potable de Emapa San 

Martín S.A en la satisfacción de los usuarios del distrito de Morales, la 

metodología fue un diseño descriptivo correlacional, de corte transversal, entre 

los resultados cabe destacar que se pudo observar que si existe una relación 

positiva entre ambas variables, pues el valor “sig” bilateral obtenido (0.000) es 

menor a 0.050. y como conclusiones el autor afirma que la calificación para dicha 

correlación es positiva considerable (Pinedo, 2019). 

El autor  Ticona (2018) investiga la relación del presupuesto público con 

la pesca artesanal en el Callao, entre los resultados obtenidos concluye que 

existe una relación lineal estadísticamente significativa, muy alta y directamente 

proporcional, entre el presupuesto público y la pesca artesanal en puerto del 

Callao, 2017 (Ticona, 2018) . 

 

A continuación el autor Retamozo (2018) destaca como objetivo comparar 

el nivel de satisfacción laboral en trabajadores de dos centros de salud del distrito 

del Rímac, la metodología fue una investigación de tipo descriptiva, comparativa, 

cuantitativa y sincrónica, de diseño transversal, entre los resultados cabe 

destacar que no existe diferencia significativa en el nivel de satisfacción laboral 

en trabajadores de ambos centros de salud del distrito del Rímac y como 

conclusiones el autor afirma que el personal asistencial de ambos centros de 

salud del distrito del Rímac, presentan un nivel regular de satisfacción laboral, 

sin presentar diferencia significativa, excepto en sus dimensiones de desempeño 

de tareas y la relación con la autoridad (Retamozo, 2018). 

 

A continuación, se presentan antecedentes internacionales relacionados a las 

variables estudiadas. 

 

A continuación  Díaz y Gutiérrez (2021) examina si los ciudadanos de 

Bahía Blanca se relacionan con el gobierno electrónico al utilizar la página web 

del municipio, entre los resultados concluye que en el proceso de modernización 

un instrumento importante es el Gobierno Electrónico, tomando como base las 
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TIC para mejorar la eficiencia, efectividad y transparencia (Diaz & Gutierrez, 

2021)  . 

Por otro lado  Pinilla (2021 destaca como objetivo diseñar una propuesta 

pedagógica basada en las metodologías activas para la enseñanza del 

presupuesto público a los estudiantes de Contaduría Pública, la metodología fue 

de enfoque cualitativo con una perspectiva interpretativa y un diseño de 

investigación acción, entre los resultados se destaca como conclusiones que la 

investigación permitió establecer un modelo de enseñanza y aprendizaje del 

presupuesto público que está desarrollado con el propósito de cumplir las 

expectativas de los estudiantes y generar su atención para lograr un mejor 

desempeño en la materia (Pinilla, 2021). 

En cuanto a investigaciones internacionales a continuación  Javier (2020) 

destaca como objetivo comparar y analizar la forma y los procedimientos 

utilizados por cada gobierno al mostrar transparencia en la gestión de las 

compras públicas, la metodología fue del tipo cualitativo mediante la recolección 

de datos para comprender las opiniones y motivaciones que llevan a los 

gobiernos a actuar de determinada forma para lograr sus objetivos de 

transparencia, entre los resultados cabe destacar que los avances tecnológicos 

son de vital importancia para seguir progresando en este campo y obtener el 

máximo provecho, de los mismos, así surgieron los portales electrónicos, como 

medios utilizados para comunicar necesidades del Estado e interactuar con 

proveedores y con la ciudadanía; estos deben ser amigables para permitir que 

usuarios puedan obtener información para cotejar, elaborar y proyectar, y a la 

vez educar a la población y como conclusiones el autor afirma que la 

transparencia es parte del desarrollo de una estrategia anticorrupción, donde los 

países latinoamericanos históricamente se ven afectados por dicho flagelo, que 

es menester y como política pública, lograr reducir para el crecimiento y avance 

de los pueblos (Javier, 2020). 

 

A continuación  Córdoba (2020) destaca como objetivo conocer la relación 

que existe entre la cultura organizacional y la satisfacción laboral desde la 

percepción de los trabajadores de la salud como médicos y enfermeros del área 
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de UCIN de la Maternidad Pública durante el año 2018, la metodología utilizada 

fue un abordaje cualitativo, ubicado dentro del paradigma interpretativo. Es un 

estudio exploratorio, descriptivo, de corte transversal; la información se obtuvo 

de entrevistas semiestructuradas aplicadas a la población de estudio, a través 

de un muestreo no probabilístico, entre los resultados cabe destacar la 

desmotivación percibida por la desvalorización del trabajo, un clima de muchos 

conflictos y una comunicación fragmentada lo que genera  que los trabajadores 

a pesar de estar a gusto y conforme con el trabajo que realizan, no reflejan 

ningún sentimiento ni expectativa de crecer y desarrollarse dentro de la 

institución mostrando insatisfacción, el autor afirma que a pesar de la creciente 

disponibilidad de recursos humanos y materiales, la curva de insatisfacción en 

vez de disminuir, aumenta, generando grandes niveles de insatisfacción laboral 

(Córdoba, 2020). 

En este trabajo  Tirenti (2019) destaca como objetivos identificar a partir 

de un enfoque evaluativo los posibles aportes en favor de la transparencia 

gubernamental derivados de la implementación del gobierno electrónico a través 

del sistema de gestión documental electrónica GDE, la metodología fue un 

estudio cualitativo, el método es el estudio de caso y su objeto de análisis es la 

implementación del sistema GDE, se aplica la técnica de análisis documental 

sobre distintos instrumentos, principalmente normas emitidas para la 

implementación del sistema, el autor concluye que la introducción del sistema 

GDE en el Sector Publico Nacional, como estrategia de gobierno electrónico en 

reemplazo de la gestión en soporte papel y  de otros sistemas no transversales 

ha implicado aportes significativos a la transparencia de la gestión pública 

(Tirenti, 2019)  . 

En este trabajo  Eduardo (2018) destaca como objetivo describir, 

comprender y analizar el rol de la Oficina Nacional de Presupuesto en el proceso 

de formulación, aprobación, ejecución y evaluación del presupuesto de las 

sociedades del Estado Nacional, teniendo en cuenta el régimen presupuestario 

establecido y las modalidades de cumplimiento del mismo, la metodología 

utilizada fue con un enfoque cualitativo ya que lo que se pretende es conocer en 

profundidad los casos seleccionados, entre los resultados obtenidos cabe 

destacar que del relevamiento de información efectuado y su análisis, se 
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advierten diferencias significativas entre lo presupuestado y lo ejecutado 

(Eduardo, 2018). 

 

En este caso  Maggi (2018) destaca como objetivo evaluar el nivel de 

satisfacción del usuario con respecto a la atención y calidad brindada en los 

servicios de emergencia pediátrica Hospital General de Milagro, la metodología 

utilizada fue de cinco dimensiones que son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía. El diseño de la investigación fue transversal 

analítico, la recopilación de datos se realizó en la institución ya mencionada en 

agosto de 2017, entre los resultados cabe destacar que las dimensiones en 

donde existe insatisfacción de parte de los usuarios de los servicios de 

emergencia pediátrica fueron lo tangible, lo fiable, lo seguro y lo empático; pero 

la capacidad de reacción fue incompleta, ya que el servicio no es el adecuado 

(Maggi, 2018). 

 

 

A continuación, se presentan las bases teóricas relacionadas a las variables 

estudiadas. 

 

Sobre la variable gobierno electrónico, Binimelis-Espinoza (2017) es un 

nuevo modelo de gestión debido a que las autoridades encargadas de 

administrar el estado deben ser capaces de percibir la importancia de utilizar 

herramientas informáticas que permitan que las operaciones y decisiones 

relacionadas con su jurisdicción sean más ágiles y al mismo tiempo 

transparentes y a favor de los ciudadanos (Binimelis-Espinoza, 2017). En este 

contexto Barragán Martínez (2019) es necesario destacar ciertos aspectos 

importantes como son la información electrónica E_información, así mismo los 

servicios electrónicos E_servicios también la participación electrónica 

E_participación y finalmente la transparencia electrónica E_transparencia 

(Barragán Martínez, 2019). 
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Para la dimensión de E_información, Delahoz, Martínez, Combita, & 

Hernández (2019) es aquella almacenada en dispositivos multimedia y que se 

usan como soporte para brindar información accesible a los usuarios (Delahoz, 

Martínez, Combita, & Hernández, 2019). Se enfoca en el uso de las páginas web, 

la cual es un soporte, Sánchez-Villegas & Codina (2021) para difusión de 

información institucional; dicha información se orienta a difundir dos tipos de 

datos, por un lado, información estratégica vinculada a su visión, misión y 

objetivos, (Sánchez-Villegas & Codina, 2021). Y por otro lado información 

comercial, Carvajal (2020) en donde se dé a conocer sus productos, precios, 

ofertas e información vinculada (Carvajal, 2020). 

  

Sobre la dimensión E_servicios, Faúndez-Ugalde, Osman-Hein, & Moya, 

(2018) estos corresponden a la lista de servicios que son ofertados por una 

entidad, a través de su página web (Faúndez-Ugalde, Osman-Hein, & Moya, 

2018).  Por ejemplo, los tributos, que consisten en la carga onerosa que a asumir 

por los contribuyentes del país cumpliendo con diversas normas vigentes. Estos 

son de tres tipos, por un lado los impuestos, luego las tasas y en tercer lugar las 

contribuciones; en el primer caso el contribuyente cumple un pago a favor del 

estado y no existe una contraprestación ni inmediata ni individualizada a su favor, 

respecto al segundo caso sucede lo contrario pues el contribuyente paga y el 

estado a cambio sí brinda un beneficio individualizado a su favor y en el tercer 

caso tenemos las contribuciones donde el contribuyente cumple con realizar el 

pago de una obligación tributaria al estado y a cambio este sí otorga cierto nivel 

de beneficio pero no necesariamente a favor del contribuyente sino de un tercero, 

suele ser el caso del pago de Essalud donde la empresa empleadora paga pero 

el beneficio de atención médica es a favor de los trabajadores (Faundez-Ugalde, 

2019). Otros servicios electrónicos corresponden a los trámites, Bernal, 

Sarmiento, Torres, & Torres (2022), los cuales son un conjunto de diligencias a 

realizar por el ciudadano interesado en recibir algún tipo de beneficio del estado 

(Bernal, Sarmiento, Torres, & Torres, 2022). Cabe destacar que existen diversos 

grados de complejidad en los trámites y en algunos casos se facilita al ciudadano 

su ejecución pero en otros casos existen trámites con alto grado de complejidad 

que lo dificultan (Montenegro & Chiappe, 2020). 
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En cuanto a la dimensión E_participación permite que un ente como 

ciudadano u organización Nieto & Somuano, (2020) pueda realizar diversos 

procedimientos y trámites valiéndose de una plataforma electrónica administrada 

por una institución. (Nieto & Somuano, 2020). Uno de los aspectos más 

importantes de ella es que fácilmente se genera una evidencia de las demandas, 

procedimientos o trámites que está realizando el usuario,  dicha información 

puede usarse para fines que ayuden a mejorar la institución a través de 

retroalimentar sus procesos; asimismo permiten que los sujetos involucrados con 

un trámite puedan estar ubicados en lugares físicos distantes facilitando el flujo 

de los procedimientos de la institución.  Al hablar de herramientas digitales, hay 

que tener presente que con el avance de la tecnología se han ido mejorando los 

software que tradicionalmente se usaban en dispositivos como computadoras y 

tablets, pero a medida que la tecnología progresa también se crean programas 

informáticos que ocupan mucho menos espacio y son bastante útiles por su 

velocidad y eficiencia, además porque pueden usarse en medios informáticos 

que están al alcance de las mayorías como en teléfonos celulares; a estos 

programas informáticos se les denomina aplicaciones. Estas aplicaciones 

informáticas, Vaillant, Zidán, & Biagas, (2020) pueden ser de utilidad para una 

institución pública ofreciendo ciertos o difundiendo información relevante para 

los usuarios, (Vaillant, Zidán, & Biagas, 2020). Por ejemplo a través de facilitar 

los pagos en convenio con instituciones financieras; puede darse el caso de que 

el usuario Menacho, Camarena, Fernandez, Ibarguen, & Supo, (2020) realice 

consultas fuera del horario de atención normal y sin importar el lugar donde se 

encuentre; es entonces evidente que las aplicaciones informáticas facilitan la 

interacción con los usuarios de la información ofertada por la entidad (Menacho, 

Camarena, Fernandez, Ibarguen, & Supo, 2020).  Respecto al contacto con la 

ciudadanía, se requiere que una institución pública identifique el perfil del 

individuo al que atiende, pues así como una empresa realiza un análisis de su 

cliente potencial también una entidad gubernamental debe saber identificar el 

perfil de ciudadano potencial al cual deberá atender a través de una serie de 

servicios (Soto, 2019).  De esta forma el titular de la entidad de gobierno se 

encontrará mejor preparado para orientar sus estrategias de gestión hacia la 

satisfacción de las brechas y necesidades del ciudadano que administra; por ello 

es importante que el equipo gerencial de la entidad pública se organice y 
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fortalezca los lazos de cercanía con los ciudadanos fomentando el contacto con 

ellos. 

Sobre la dimensión E_transparencia, como parte de una gestión honesta 

las autoridades públicas deben priorizar el acceso a la información de su gestión 

a través de medios virtuales. Esta es una estrategia necesaria Ciucci, Díaz, 

Alderete, & Linares, (2019) si lo que se quiere es lograr una cercanía a la 

población para que esta pueda asegurarse de que la institución pública que la 

administra realmente es confiable y que está orientada a satisfacer sus 

necesidades (Ciucci, Díaz, Alderete, & Linares, 2019). Para que esta estrategia 

rinda frutos es necesario que se fomente la transparencia en las plataformas 

virtuales y aplicaciones informáticas que la entidad gestiona. La entidad debe 

identificar cuáles serán los datos relevantes Huerta-Riveros, Gaete-Feres, & 

Pedraja-Rejas, (2020) que serán difundidos, para ello debe filtrar qué tipo de 

información deberá ser publicada a través de sus plataformas virtuales, web 

oficial, redes sociales o mediante aplicaciones para celulares denominadas app 

(Huerta-Riveros, Gaete-Feres, & Pedraja-Rejas, 2020).  El objetivo de este filtro 

es seleccionar información que sea útil para los ciudadanos, la cual debe ser 

transparente, pero también de calidad, es decir los datos a difundir deben ser 

relevantes y no caer en el exceso de difundir grandes volúmenes de datos que 

al no ser filtrados terminan confundiendo al ciudadano.  Finalmente, mostrar la 

gestión de presupuestos Dela-Hoz, Martínez, Combita, & Hernández, (2019) de 

las entidades públicas, debe tomarse en cuenta la necesidad de publicar 

información económica, de manera gratuita y accesible para los ciudadanos 

(Dela-Hoz, Martínez, Combita, & Hernández, 2019). En la mayoría de entidades 

gubernamentales existe dentro de sus plataformas virtuales una opción para 

consulta amigable,  esta permite mostrar en cifras el presupuesto que ha sido 

autorizado para sus actividades y también muestra su ejecución;  el objetivo de 

brindar accesos para que la población tenga conocimiento de estos datos es que 

la información económica no sea reservada a un extremo tal que luego los 

ciudadanos comiencen a desconfiar de su ejecución, pues al final los fondos que 

lo conforman provienen de  la recaudación tributaria obtenida gracias al pago 

realizado de todos los ciudadanos peruanos. 
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Para la variable procedimientos presupuestarios, cada institución pública 

del Perú Fernández, Alcayaga, Sánchez, & Rojas, (2022) deben cumplir con una 

serie de etapas que comienzan desde el año anterior (Fernández, Alcayaga, 

Sánchez, & Rojas, 2022). Estas abarcan desde la formulación que conlleva 

solicitar autorizaciones para cobranzas y gastos del año entrante pasando por 

las respectivas revisiones de las comisiones correspondientes del MEF hasta su 

final aprobación con opinión del Congreso de la república y del propio MEF.

  

 

En cuanto a la dimensión Información institucional, Garcia-Samper, 

Manotas, Ramírez, & Hernández-Burgos, (2022) esta es aquella que muestra la 

visión, misión y objetivos de la entidad pública (Garcia-Samper, Manotas, 

Ramírez, & Hernández-Burgos, 2022). También muestran las normas con cuyo 

marco fue creada; nombre del titular actual de la entidad; su consejo directivo o 

gerencial y su organigrama; es conveniente que también muestre el presupuesto 

institucional de apertura PIA aprobado para el ejercicio vigente, para ingresos y 

egresos de la entidad y su respectiva ejecución (Velasco, 2020).  Debe 

referenciar a la autoridad presupuestaria, la cual en Perú corresponde al 

Ministerio de Economía y Finanzas MEF y sus dependencias que forman parte 

de su operatividad, como por ejemplo la DGPP, DGTP, DNEP y DGCP.  Es el 

MEF quien evalúa los pliegos presupuestales presentados por cada entidad 

pública desde antes de su vigencia.  El Congreso peruano a través de su 

comisión de economía tiene injerencia en la aprobación, rechazo y modificación 

de los presupuestos de ingresos y gastos de toda institución pública del país 

cuya autorización es coordinada con el MEF. 

Para la dimensión Formulación del presupuesto de gastos, desde el 

segundo trimestre de cada año toda institución pública peruana debe enviar al 

MEF sus pliegos presupuestales de ingresos y gastos Merino & Chávez, (2020); 

estos contienen solicitudes para la contratación de obras y servicios en el caso 

de gastos y para la recaudación de tipo ordinaria o de recursos directamente 

recaudados en el caso de los ingresos (Merino & Chávez, 2020). Hasta 

noviembre el MEF revisa, devuelve y solicita la modificación de los pliegos 

presupuestales a cada entidad que los remitió; luego coordina con el Congreso 
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para que brinde su opinión respecto a la autorización de los pliegos 

presupuestales; la publicación final se plasma en la Ley del Presupuesto de la 

República lo que ocurre en la última semana de diciembre para que los 

presupuestos aprobados comiencen a regir desde el primer día útil del año 

siguiente.  En este proceso es necesario el análisis de los supuestos económicos 

Porcelli & Martínez, (2018), que cada entidad al momento de elaborar sus 

respectivos pliegos presupuestales para ingresos y gastos debe tomar en 

cuenta; estos supuestos o variables macroeconómicas pueden afectar  la 

ejecución de sus decisiones;  es decir los factores coyunturales de tipo político, 

económico, tecnológico, social y ecológico pueden ser determinantes para la 

ejecución de las decisiones acordadas (Porcelli & Martínez, 2018).  Este aspecto 

debe ser tomado en cuenta con mayor énfasis por las comisiones del MEF 

Bolaños, (2020) encargadas de la evaluación de los pliegos presupuestales 

presentados por cada entidad pública (Bolaños, 2020).  También debe realizarse 

un análisis de gastos; en el Perú la DGPP y la DGTP  están encargadas de 

evaluar la ejecución de los gastos autorizados para cada institución pública 

Behar-Villegas, (2021) el  cual debe utilizarse estrictamente en los niveles 

autorizados previamente tanto para gastos corrientes como para gastos de 

capital y para gastos por el servicio de la deuda (Behar-Villegas, 2021).  Es 

necesario realizar estimaciones presupuestarias, en donde en cada institución 

pública del país al momento de elaborar sus respectivos pliegos presupuestales 

para ingresos y para gastos, debe tomarse en cuenta los supuestos o variables 

macroeconómicas que pueden afectar  la ejecución de sus decisiones 

relacionadas;  es decir los factores coyunturales de tipo político, Rodríguez, 

(2020), económico, tecnológico, social e inclusive ecológico en determinados 

contextos pueden ser determinantes para facilitar u obstaculizar la ejecución de 

las decisiones previamente acordadas en dichos presupuestos (Rodríguez, 

2020). 

En cuanto a la dimensión Adopción del presupuesto, San-José, Retolaza, 

& Bernal, (2021), los titulares de entidades públicas deben ejecutar el 

presupuesto autorizado como fue aprobado (San-José, Retolaza, & Bernal, 

2021).  Por ello, deben velar por el cumplimiento de actividades autorizadas que 

involucren gastos corrientes, gastos de capital y servicio de la deuda;  de no 
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hacerse así y realizar gastos de manera injustificada los responsables pueden 

incurrir en el delito denominado malversación de fondos;  para monitorear el 

cumplimiento de ello existe una herramienta informática denominada Sistema 

Integrado de Administración Financiera SIAF.  En este escenario debe realizarse 

la presentación presupuestaria Tello, (2020), que consiste en que cuando el 

presupuesto ha sido debidamente autorizado por el MEF, debe darse a conocer 

por parte de los titulares de cada institución pública; ello con el objetivo de 

sensibilizar a los funcionarios que finalmente serán encargados de su ejecución 

(Tello, 2020). Finalmente, cabe destacar que a veces pueden presentarse 

modificaciones presupuestarias, en donde solo ante circunstancias debidamente 

justificadas el PIA o presupuesto institucional de apertura de gastos debe 

modificarse; por ejemplo puede deberse a imprevistos por catástrofes naturales 

como inundaciones, terremotos o derrumbes que ninguna planificación pudo 

prever (Moraga-Cortés, Bahia, & Prada, 2021). 

Respecto a la dimensión Ejecución del presupuesto, las autoridades a 

cargo de toda institución pública peruana tienen la obligación de ejecutar el 

presupuesto autorizado Fanelli, (2019) tal como fue aprobado;  deben velar por 

el cumplimiento de los gastos corrientes así como de los gastos de capital y de 

los gastos por el servicio de la deuda (Fanelli, 2019).  De no hacerse así y realizar 

gastos de manera injustificada los responsables pueden incurrir en el delito 

denominado malversación de fondos.  Las agencias gubernamentales Pedraza, 

Pagano, Pescetto, & Prieto, (2019) son un apoyo importante para este fin, estas 

son dependencias del estado relacionadas con la planificación, evaluación,  

ejecución y modificaciones del presupuesto de gastos y de ingresos;  entre las 

principales tenemos la DGPP, DGTP, DNEP y DGCP (Pedraza, Pagano, 

Pescetto, & Prieto, 2019). Existen diversas circunstancias en donde un 

presupuesto previamente autorizado a favor de una institución pública, debe 

someterse a una reasignación (Reyes, Dreser, Arredondo, Bautista, & Ávila, 

2019). Por ejemplo ante una catástrofe natural que origina inundaciones en 

donde el MEF ordena una transferencia o reasignación de presupuesto Araujo, 

Vela, & Sánchez-Juárez, (2020) de una municipalidad no afectada por esta 

inundación  a favor de un hospital que se encarga de atender heridos dentro de 

una zona que sí resultó perjudicada por este hecho (Araujo, Vela, & Sánchez-
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Juárez, 2020). Como complemento de este escenario serán necesarias las 

normas rectificativas o rectificatorias, Huarac, Díaz, & Cuba, (2022) las cuales 

son aquellas que se corrigen dentro de un contexto con el objetivo de subsanar 

alguna deficiencia;  específicamente en el caso de los gastos públicos, esta debe 

generarse solo ante causa justificadas como catástrofes naturales o cambios 

coyunturales en la economía por ejemplo (Huarac, Díaz, & Cuba, 2022). 

Sobre la dimensión Rendimiento, es necesaria una evaluación del 

rendimiento en toda organización con el objetivo de evaluar si los recursos 

financieros, humanos o logísticos realmente fueron útiles para conseguir los 

resultados esperados;  Márquez & Noriega, (2020) específicamente debemos 

tomar en cuenta que la mayor parte de los recursos financieros disponibles 

destinados a gastos se consiguen a través de la recaudación tributaria, por lo 

cual es necesario que se realice una evaluación constante de su productividad 

en favor de satisfacer brechas de la comunidad peruana (Márquez & Noriega, 

2020). Para asegurar el rendimiento se debe cumplir con un constante control 

institucional, el cual consiste en la evaluación para el uso adecuado de recursos 

financieros de las entidades públicas y en donde la Contraloría General de la 

República como máximo ente en materia de auditoría y control en el país 

coordina de manera permanente la creación de las oficinas de control 

institucional OCI en la mayoría de instituciones públicas peruanas;  estas tienen 

como misión realizar labores de control previo Rodriguez-Rincón & Carvajal, 

(2022), control simultáneo y control posterior, con el objetivo de verificar si los 

recursos asignados a la institución pública para sus gastos corrientes,  gastos de 

capital y gastos de servicio de la deuda fueron utilizados tal como estaban 

autorizados (Rodriguez-Rincón & Carvajal, 2022). Como evidencia del 

rendimiento, Langer, (2021) alcanzado se requiere que se emitan 

periódicamente informes, los cuales muestran la evaluación del uso del 

presupuesto tanto de ingresos como gastos, por lo cual se realizan auditorías en 

diferentes momentos (Langer, 2021). En entidades públicas peruanas, esto 

ocurre en distintos momentos por ejemplo en las fases de control previo, así 

como de control simultáneo y control posterior deben elaborarse informes 

parciales y luego informes finales. 
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Respecto a la variable Satisfacción, esta es la sensación de bienestar 

originada por el cumplimiento mínimo de estándares que el individuo Arteta & 

Palacio, (2018) interesado espera por la compra de un bien o la contratación de 

un servicio ofertados por una entidad pública o privada; en el caso de no 

obtenerla entonces se genera un conflicto que puede terminar en una queja 

(Arteta & Palacio, 2018). 

Sobre la dimensión calidad funcional percibida, esta se enfoca en analizar 

la solución de las necesidades del usuario desde el punto de vista práctico sin 

tomar en cuenta los medios utilizados (Hernández, Rojas, Prado, & Bendezu, 

2019).  En la percepción del usuario prima la inmediatez y el pragmatismo sin 

tomar en cuenta la sostenibilidad de la solución obtenida o el consumo de 

recursos relacionados. En determinadas circunstancias pueden presentarse 

quejas, las cuales muestran insatisfacciones González, Pérez, Hechenleitner, 

Vaccarezza, & Toirkens, (2019) de los usuarios que esperaban obtener 

determinado bien o servicio que cumpla con estándares mínimos que le brinden 

una satisfacción que no se ha logrado (González, Pérez, Hechenleitner, 

Vaccarezza, & Toirkens, 2019).  Los servicios son bienes de tipo intangible 

ofertados Rojas, Niebles, Pacheco, & Hernández, (2020) por una institución 

pública o privada y aunque carecen de color o textura tienen un valor económico 

(Rojas, Niebles, Pacheco, & Hernández, 2020). 

En cuanto a la dimensión calidad técnica percibida, Merino & Chávez, 

(2020) se enfoca en ofrecer soluciones con mejoras tecnológicas para satisfacer 

necesidades de los usuarios (Merino & Chávez, 2020). En este punto es 

importante indicar que las mejoras implican acciones que buscan incrementar, 

Contreras, Henríquez, & Rejas, (2019) el grado de satisfacción de los usuarios 

frente a un bien o servicio ofertado (Contreras, Henríquez, & Rejas, 2019).  En 

cuanto a la  automatización, esta es necesaria e implica la mejora de procesos 

a través de la mecanización, Pedraja, Marchioni, Espinoza, & Muñoz, (2020) y/o 

a través del uso de software informáticos y es útil porque permite crear 

estándares para evaluar los logros (Pedraja, Marchioni, Espinoza, & Muñoz, 

2020) . 

Respecto a la dimensión valor percibido, es una sensación subjetiva por 

parte del individuo al recibir un bien o percibir un servicio (Bustamante, 



 

24 
 

Zerda, Obando, & Tello, 2020).  Para el Estado peruano toda institución pública 

presta distintos servicios y lo adecuado es lograr que cada individuo que solicitó 

dicho bien o servicio lo tenga en alto valor al percibirlo. Una de las fuentes de 

ingresos en entidades gubernamentales peruanas son las tasas, estas 

involucran el pago de un individuo interesado por la recepción de un servicio 

(Fontalvo, Hoz, & Hoz, 2020).  Cada institución pública debe establecer su 

valoración de tasas y hacerlas validar en el MEF con la debida anticipación 

tomando en cuenta sus costos además de expectativas de la comunidad que va 

a ser atendida; pueden presentarse inconvenientes, los cuales son imprevistos 

que dificultan el cumplimiento de un proceso y que afectará el grado de 

satisfacción del individuo interesado; estos inconvenientes van a generar que las 

brechas que debían ser solucionadas a favor de la comunidad sigan pendientes 

de solución (Campaña, Romero-Galisteo, Manzanares, & Morales, 2019). 

En cuanto a la dimensión confianza, esta nace de la percepción de 

certidumbre (Maldonado, Esquivel, & Chan, 2020) respecto a la satisfacción 

esperada por un individuo al momento de comprar un bien o contratar un servicio.  

Las recomendaciones siempre son sugerencias de mejora y deben enfocarse en 

debilidades que se hayan encontrado al realizar procesos de control y evaluación 

interna dentro de un ente (Causado, Charris, & Guerrero, 2019).  En el caso de 

instituciones públicas peruanas Febres & Mercado, (2020) estas 

recomendaciones deben servir como fuente de retroalimentación para la mejora 

de estrategias que busquen a futuro minimizar el impacto de riesgos y de 

incumplimientos. La innovación como proceso de cambio y mejora constante 

significa que el equipo gerencial de una institución pública debe siempre 

gestionar sus decisiones bajo el enfoque de mejora continua, de esta forma 

estará dispuesta a realizar cambios en favor de sus grupos de interés, ya sean 

clientes o ciudadanos usuarios de servicios estatales (Febres & Mercado, 2020). 

Sobre la dimensión Expectativas, estas muestran los resultados 

esperados por un individuo o colectivo, Miranda, Gavilano, & Arias, (2020) en el 

cual siempre está presente un grado de incertidumbre pues realmente se 

desconoce si el servicio o bien que han sido adquiridos realmente cumplirán los 

estándares esperados (Miranda, Gavilano, & Arias, 2020). Debe tomarse en 

cuenta que el personal juega un rol importante, Bolzan & Fernandes, (2020) en 
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las expectativas de los usuarios; esto involucra a los recursos humanos 

encargados del cumplimiento de algún proceso por parte de una entidad pública 

o privada (Bolzan & Fernandes, 2020). Se espera que estos posean 

conocimientos, cualidades y experiencia adecuadas para el cumplimiento de sus 

funciones. 

 

En cuanto a la epistemología, se muestran a continuación las teorías que 

respaldan cada variable:  

 

Se ha utilizado la Teoría Económica Keynesiana para la variable Gobierno 

electrónico, la cual sostiene que el estado debe participar en aspectos claves de 

la economía, Rosende, (2002) por ejemplo, brindando cobertura de salud, 

educación y seguridad pero propiciando condiciones favorables para el sector 

empresarial a través del cual se podrá generar el empleo, a este enfoque se le 

conoce como estado de bienestar (Rosende, 2002).  Es importante destacar que 

según sostiene el autor, los extremos no son correctos, por ello no debe existir 

ni libre mercado sin regulaciones puntuales, ni tampoco un sistema totalitario con 

control estatal absoluto. 

Se ha utilizado la Teoría de las Finanzas Públicas de Retchkiman como 

respaldo de la variable Procedimientos presupuestarios, Retchkiman (1987) la 

cual sostiene que los problemas en la gestión de ingresos y gastos del sector 

público se encuentran directamente relacionados con el nivel de los precios lo 

cual a su vez tiene un efecto en la economía del país (Retchkiman, 1987). Afirma 

que la seguridad social puede ser un anexo de los problemas de salarios y 

empleos;  indica en cuanto a los procedimientos presupuestarios que la 

distribución del ingreso y de la riqueza a través de las entradas y gastos públicos 

está vinculada de manera estrecha al flujo del ingreso nacional y a la generación 

del empleo. 

Se ha utilizado la Teoría neoclásica del consumidor Homo Economicus 

como respaldo de la variable Satisfacción, Caloca & Leriche, (2011) esta teoría 

indica que el homo economicus siempre va a buscar obtener la mayor utilidad 

posible frente a los recursos que invierte debido a que normalmente les son 

escasos (Caloca & Leriche, 2011).  Desde este enfoque, son ocho los factores 



 

26 
 

que influyen sobre el homo economicus al momento de realizar su elección para 

decidirse por la adquisición de un producto:  racionalidad, deseabilidad, 

monotonicidad, insaciabilidad local, convexidad, continuidad, convexidad estricta 

y función de utilidad continua. 
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III. Metodología 

 

Como se muestra a continuación: 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Su tipo es básico descriptivo, pues se respalda en teorías que sustentan las 

variables de estudio.  

Su diseño es descriptivo simple, según Hernández-Sampieri & Mendoza, (2018) 

y correlacional con propuesta, y no experimental, dado que el objetivo fue 

determinar cómo se relacionan el gobierno electrónico, los procedimientos 

presupuestarios y la satisfacción de los usuarios de una municipalidad, por ello, 

no se manipularon variables, adoptándose el corte transversal (Hernández-

Sampieri & Mendoza, 2018). 

Su diseño es no experimental pues no se han manipulado las variables gobierno 

electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción de los usuarios 

(Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

Es descriptiva, pues destaca sus aspectos más relevantes sobre las variables 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción de los 

usuarios, y así proponer su adopción en una municipalidad en Lima. Este análisis 

permite conocer el estado de la realidad vigente, analizando las estrategias 

adoptadas actualmente para gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y satisfacción de los usuarios (Hernández-Sampieri & Mendoza, 

2018). 

M              x 

                 y 

                 z 

Dónde: 

M= Muestra de estudio 

x: Información a recoger sobre gobierno electrónico 

y: Información a recoger sobre procedimientos presupuestarios  

z: Información a recoger sobre satisfacción de los usuarios. en una municipalidad 

en Lima. 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

El Gobierno Electrónico se constituye en un nuevo modelo de gestión 

Binimelis-Espinoza, (2017) debido a que las autoridades encargadas de 

administrar el estado deben ser capaces de percibir la importancia de utilizar 

herramientas informáticas que permitan que las operaciones y decisiones 

relacionadas con su jurisdicción sean más ágiles y al mismo tiempo 

transparentes y a favor de los ciudadanos (Binimelis-Espinoza, 2017).  Se utilizó 

el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador donde Barragán 

Martínez, (2019) afirma que entre los aspectos más importantes del gobierno 

electrónico se encuentran la E_información, los E_servicios, la E 

_participación y la E_transparencia, (Barragán Martínez, 2019). El detalle se 

muestra en la matriz de operacionalización que se acompaña en Anexos. 

 

Los Procedimientos Presupuestarios, muestran que cada institución 

pública del Perú debe cumplir con una serie de etapas que comienzan desde el 

año anterior (Fernández, Alcayaga, Sánchez, & Rojas, 2022). Estas abarcan 

desde la formulación que conlleva solicitar autorizaciones para cobranzas y 

gastos del año entrante pasando por las respectivas revisiones de las comisiones 

correspondientes del MEF hasta su final aprobación con opinión del Congreso 

de la república y del propio MEF. Se tomó en cuenta la encuesta de la OCDE, 

(2005) sobre las Practicas y Procedimientos Presupuestarios, donde se sostiene 

que entre los aspectos más importantes de los Procedimientos presupuestarios 

se encuentran la Información institucional, la formulación del presupuesto de 

gastos, la adopción del presupuesto, la ejecución del presupuesto y el 

rendimiento (OCDE Organización para la Cooperación y el Desarrollo 

Económicos, 2005). El detalle se muestra en la matriz de operacionalización que 

se acompaña en Anexos. 

 

 

La Satisfacción, indica que esta es la sensación de bienestar originada 

por el cumplimiento mínimo de estándares que el individuo interesado espera 

por la compra de un bien o la contratación de un servicio ofertados por una 
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entidad pública o privada Arteta & Palacio, (2018); en el caso de no obtenerla 

entonces se genera un conflicto que puede terminar en una queja (Arteta & 

Palacio, 2018). Se utilizó la investigación sobre Dimensiones de la satisfacción 

de clientes bancarios universitarios: una aproximación mediante el análisis de 

factores, donde los autores afirman que entre los aspectos más importantes de 

la satisfacción, Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, (2011) se encuentran la 

calidad funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la 

confianza y las expectativas de los usuarios (Mejías-Acosta & Manrique-

Chirkova, 2011). 

 

3.3. Población. Muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

Según Hernández-Sampieri & Mendoza, (2018) representa al conjunto 

que será estudiado, el cual debe estar definido, limitado y ser accesible, 

ya que será la base para elegir a la muestra (Hernández-Sampieri & 

Mendoza, 2018). 

Para este trabajo la población son 240 usuarios de una municipalidad de 

Lima. 

Parámetros de Inclusión 

Usuarios de un municipio de Lima y que tengan el conocimiento y 

disposición para participar y responder las preguntas del 

cuestionario. 

Parámetros de Exclusión 

No usuarios de una municipalidad de Lima y que no tengan el 

conocimiento ni disposición para participar y responder las 

preguntas del cuestionario. 
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Población de usuarios de una municipalidad en Lima 

Año Unidad de 

Análisis 

Población  

2022 Una 

municipalidad 

de Lima 

Usuarios 

  240 

Fuente: Datos tomados de una municipalidad en Lima 2022 

Autor: Elaboración propia 

 

3.3.2. Muestra 

Se compone de un conjunto representativo que se extrae de la 

población mediante métodos estadísticos o por intención; en este caso la 

muestra fue calculada con el método  probabilístico (Hernández-Sampieri 

& Mendoza, 2018). Se constituye por 148 usuarios de una municipalidad 

de Lima teniendo además parámetros de inclusión y exclusión. A 

continuación se detalla: 

Margen: 5% 

Nivel de confianza: 95% 

Población: 240 

Tamaño de muestra: 148 

 

 

 

Ecuación Estadística para proporciones poblacionales 

n = tamaño de la muestra 

z = nivel de confianza deseado 

p = proporción de la población con la característica deseada 



 

31 
 

q = proporción de la población sin la característica deseada 

e = nivel de error dispuesto a cometer 

N = tamaño de la población 

3.3.3. Muestreo 

La muestra fue calculada con el método probabilístico tomando en 

cuenta el tamaño de la población, así como la viabilidad del estudio 

respecto a los criterios de inclusión y exclusión mencionados líneas arriba 

y asimismo tomando en cuenta el conocimiento, la disposición para 

participar de dichos individuos en el presente estudio y para responder el 

instrumento (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas 

Son aquellas utilizadas para recolectar información relevante para 

la investigación (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). Para este 

trabajo se aplicó como técnica la encuesta, fue realizada en una 

municipalidad de Lima.  

Instrumentos 

Son el soporte para recolectar información relevante para la 

investigación (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). Para este trabajo 

se utilizó el cuestionario, permitiendo recoger información acerca de las 

tres variables de estudio.  

Para la variable Gobierno electrónico, se utilizó como instrumento 

un cuestionario que consta de 36 preguntas estructuradas por opciones 

de 5 escalas, el cual fue adaptado del estudio sobre Gobierno Electrónico 

Local del Ecuador donde el autor afirma que entre los aspectos más 

importantes del gobierno electrónico se encuentran la E-información, los 

E-servicios, la E-participación y la E-transparencia (Barragán Martínez, 

2019). 
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Para la variable Procedimientos presupuestarios, se utilizó como 

instrumento un cuestionario que consta de 88 preguntas estructuradas por 

opciones de 5 escalas, el cual fue adaptado del estudio de la OCDE sobre 

las Practicas y Procedimientos Presupuestarios donde se sostiene que 

entre los aspectos más importantes de los Procedimientos 

presupuestarios se encuentran la Información institucional, la formulación 

del presupuesto de gastos, la adopción del presupuesto, la ejecución del 

presupuesto y el rendimiento (OCDE Organización para la Cooperación y 

el Desarrollo Económicos, 2005). 

Para la variable Gobierno electrónico, se utilizó como instrumento 

un cuestionario que consta de 21 preguntas estructuradas por opciones 

de 5 escalas, el cual fue adaptado del estudio sobre sobre Dimensiones 

de la satisfacción de clientes bancarios universitarios: una aproximación 

mediante el análisis de factores donde los autores afirman que entre los 

aspectos más importantes de la satisfacción se encuentran la calidad 

funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la 

confianza y las expectativas de los usuarios (Mejías-Acosta & Manrique-

Chirkova, 2011). 

. 

Items de los instrumentos aplicados 

VARIABLE TÉCNICA INSTRUMENTO Nº TOTAL 

DE ITEMS 

1. Gobierno 

electrónico 

Encuesta Cuestionario 36 

2. Procedimientos 

presupuestarios 

Encuesta Cuestionario 88 

3. Satisfacción Encuesta Cuestionario 21 

 

Fuente: Encuestas aplicadas en una municipalidad en Lima 2022 

Autor: Elaboración propia 

 

Validez y confiabilidad  
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La validez, se obtuvo con la participación de tres expertos, con 

amplia experiencia en gestión pública, quienes analizaron objetivos y 

enunciados, lo que quedó demostrado en los anexos de esta investigación 

donde se acompañan las fichas de validación, así como las credenciales 

profesionales respectivas de cada uno.   

La confiabilidad se trabajó con el estadígrafo de Alfa de Cronbach, 

cuyos resultados se acompañan en los anexos de este trabajo. 

 

3.5. Procedimientos 

Se realizaron coordinaciones con trabajadores administrativos de 

una municipalidad en Lima, con la finalidad de contar con su apoyo 

autorizando la entrega de los cuestionarios. Luego, se acordaron fechas 

para visitar la institución; oportunamente se acudió cuidando los 

protocolos de bioseguridad para prevenir el contagio del coronavirus; de 

manera similar se procedió con los usuarios, acudiendo en tres fechas 

con el objetivo de aplicar con ellos el instrumento, siempre y cuando hayan 

estado de acuerdo. Luego de aplicar los cuestionarios, se vaciaron los 

datos en Excel y también al software estadístico SPSS para el respectivo 

procesamiento de la información estadística. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se revisaron los resultados del Excel, así mismo se utilizó el 

software estadístico SPSS para el procesamiento de la información. 

3.7. Aspectos éticos 

En la investigación se han respetado los respectivos principios 

éticos al recolectar y analizar la información proporcionada por los 

individuos participantes de la muestra, los cuales se han enfocado en los 

siguientes pilares: el respeto durante la investigación, ya que al realizarse 

trabajos de campo para la recopilación de información, siempre se debe 

tomar en cuenta el respeto a los usuarios que formaran parte de la 
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investigación, evitando generarles incomodidad o riesgos bajo ninguna 

circunstancia; la confidencialidad respecto a los datos proporcionados por 

los individuos participantes de la muestra, manteniendo la 

correspondiente y más estricta reserva y estatus de anónimo en 

protección del individuo participantes; autonomía, porque se cuidó que los 

individuos participantes de la muestra lo hagan de forma voluntaria y 

debidamente instruidos de como participar en la investigación; el 

consentimiento informado, el cual le brinda la posibilidad al individuo 

participantes de poderse retirar en cualquier momento. 

  



 

35 
 

 

IV. Resultados 

Se encontraron los siguientes resultados a nivel descriptivo: 

 

VARIABLE 01 Gobierno Electrónico 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Menor 2 1,4 1,4 2,9 

Medio 11 7,9 7,9 30,7 

Elevado 96 68,6 68,6 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

     

Análisis descriptivo para la V. Gobierno electrónico indica que el 68.60 % de los 

encuestados, representan un nivel elevado, el 7.90 % está dentro del nivel medio 

y el  1.40% presenta un nivel menor 
 

 

 

 

VARIABLE 02 Procedimientos Presupuestarios 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Menor 1 ,7 ,7 ,7 

Medio 6 4,3 4,3 7,9 

Elevado 110 78,6 78,6 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

     

Análisis descriptivo para la variable procedimientos presupuestarios indica que 

el 78.60 % de los encuestados, representan un nivel elevado, el 4.30 % está 

dentro del nivel medio y el  0.70% presenta un nivel menor 
 

 

VARIABLE 03 Satisfacción 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Menor 3 2,1 2,1 2,1 

Medio 2 1,4 1,4 5,7 

Elevado 119 85,0 85,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0  
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Análisis descriptivo para la variable satisfacción indica que el 85.00 % de los 

encuestados, representan un nivel elevado, el 1.40 % está dentro del nivel medio 

y el  2.10% presenta un nivel menor 
 

 

 

DIMENSIÓN 1 Calidad Funcional Percibida 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Menor 1 ,7 ,7 ,7 

Menor 3 2,1 2,1 2,9 

Menor 8 5,7 5,7 8,6 

Medio 9 6,4 6,4 15,0 

Elevado 119 85,0 85,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

Para su dimensión calidad funcional percibida el 85.00 % de los encuestados, 

representan un nivel elevado, el 5.70 % está dentro del nivel medio y el  8.50% 

presenta un nivel menor 
 

 

DIMENSIÓN 2 Calidad Técnica Percibida 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Menor 6 4,3 4,3 4,3 

Medio 5 3,6 3,6 7,9 

Elevado 129 92,1 92,1 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

Para su dimensión calidad técnica percibida el 92.10 % de los encuestados, 

representan un nivel elevado, el 3.60 % está dentro del nivel medio y el  4.30% 

presenta un nivel menor 
 

 

DIMENSIÓN 3 Valor Percibido 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Menor 1 ,7 ,7 ,7 
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Menor 3 2,1 2,1 2,9 

Menor 8 5,7 5,7 8,6 

Medio 9 6,4 6,4 15,0 

Elevado 119 85,0 85,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

Para su dimensión valor percibido el 85.00 % de los encuestados, representan 

un nivel elevado, el 6.40 % está dentro del nivel medio y el  8.50% presenta un 

nivel menor 

 

 

DIMENSIÓN 4 Confianza 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Menor 2 1,4 1,4 1,4 

Medio 3 2,1 2,1 3,6 

Elevado 135 96,4 96,4 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

Para su dimensión confianza el 96.40 % de los encuestados, representan un 

nivel elevado, el 2.10 % está dentro del nivel medio y el  1.40% presenta un nivel 

menor 

 
 

DIMENSIÓN 5 Expectativas 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Menor 3 2,1 2,1 2,1 

Menor 5 3,6 3,6 5,7 

Menor 5 3,6 3,6 9,3 

Medio 8 5,7 5,7 15,0 

Elevado 119 85,0 85,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

Para su dimensión expectativas el 85.00 % de los encuestados, representan un 

nivel elevado, el 5.70 % está dentro del nivel medio y el  9.30% presenta un 

nivel menor. 
 

 

 

Estadística Inferencial: Pruebas de Normalidad 
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Antes de contrastar las hipótesis, se determinó si datos tienen distribución 

normal,  dado que se trata de variables cuantitativas y como población/muestra 

es mayor que 50, se aplicó la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov. 

 

Pruebas De Normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Var 01 Gobierno Electrónico ,391 140 ,000 ,617 140 ,000 

Var 02 Procedimientos 

Presupuestarios 

,440 140 ,000 ,445 140 ,000 

Var 03 Satisfacción ,492 140 ,000 ,419 140 ,000 

 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Datos recolectados de una municipalidad de Lima, 2022 

Autor: Elaboración propia 

 

Aplicación de la Prueba Kolmogorov Smirnov para análisis de Normalidad 

de la variable Gobierno Electrónico 

Para medir la normalidad de la variable Gobierno Electrónico, se siguió el 

siguiente procedimiento: 

Planteamiento de las hipótesis: 

• Hipótesis Nula (H0): Las puntuaciones de la variable Gobierno Electrónico 

no tienen una distribución normal. 

• Hipótesis Alterna (H1): Las puntuaciones de la variable Gobierno 

Electrónico tienen distribuciones normales. 

 

Para un nivel de significancia:  

▪ α o alfa = 5% = 0.05  

 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra -

Gobierno Electrónico 

 

VAR 01 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

N 140 

Parámetros normalesa,b Media 177,3500 
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Desv. Desviación 4,89887 

Máximas diferencias extremas Absoluto ,391 

Positivo ,294 

Negativo -,391 

Estadístico de prueba ,391 

Sig. asintótica(bilateral) ,000c 

a. La distribución de prueba es normal. 

b. Se calcula a partir de datos. 

c. Corrección de significación de Lilliefors. 

 

 

Regla de decisión: 

• Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula, 

• Si: P_valor (Sig.) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula. 

 

Para la variable Gobierno Electrónico el P_valor resulta ser 0,000, dado que este 

valor es menor al alfa (0,05), se infiere que existe suficiente evidencia estadística 

para rechazar la hipótesis nula, concluyendo que los datos provienen de una 

distribución normal. 

Aplicación de la Prueba Kolmogorov-Smirnov para análisis de Normalidad 

de la variable Procedimientos Presupuestarios 

Para medir la normalidad de la variable Procedimientos Presupuestarios, 

se utilizó el siguiente procedimiento: 

Planteamiento de las hipótesis: 

▪ Hipótesis Nula (H0): Las puntuaciones de la variable Procedimientos 

Presupuestarios no tienen una distribución normal. 

▪ Hipótesis Alterna (H1): Las puntuaciones de la variable Procedimientos 

Presupuestarios tienen distribuciones normales. 

Para un nivel de significancia: 

▪ α o alfa = 5% = 0.05 

 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra - 

Procedimientos Presupuestarios 
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VAR 02 

PROCEDIMIENTOS 

PRESUPUESTARIOS 

N 140 

Parámetros normalesa,b Media 435,4214 

Desv. Desviación 11,89769 

Máximas diferencias extremas Absoluto ,440 

Positivo ,350 

Negativo -,440 

Estadístico de prueba ,440 

Sig. asintótica(bilateral) ,000c 

a. La distribución de prueba es normal. 

b. Se calcula a partir de datos. 

c. Corrección de significación de Lilliefors. 

 

 

Regla de decisión: 

• Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula, 

• Si: P_valor (Sig.) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula. 

Para la variable Procedimientos Presupuestarios el P_valor (sig) es igual a 0,000 

dado que este valor es menor al alfa (0,05), se infiere que existe suficiente 

evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula, concluyendo que los datos  

provienen de una distribución normal. 

Aplicación de la Prueba Kolmogorov-Smirnov para análisis de Normalidad 

de la variable Satisfacción 

Para medir la normalidad de la variable Satisfacción, se utilizó el siguiente 

procedimiento: 

Planteamiento de las hipótesis: 

▪ Hipótesis Nula (H0): Las puntuaciones de la variable Satisfacción no tienen una 

distribución normal. 

▪ Hipótesis Alterna (H1): Las puntuaciones de la variable Satisfacción  tienen 

distribuciones normales. 

Para un nivel de significancia: 
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▪ α o alfa = 5% = 0.05 

 

 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra - 

Satisfacción 

 

VAR 03 

SATISFACCION 

N 140 

Parámetros normalesa,b Media 103,9143 

Desv. Desviación 2,98795 

Máximas diferencias extremas Absoluto ,492 

Positivo ,358 

Negativo -,492 

Estadístico de prueba ,492 

Sig. asintótica(bilateral) ,000c 

a. La distribución de prueba es normal. 

b. Se calcula a partir de datos. 

c. Corrección de significación de Lilliefors. 

 

 

Regla de decisión: 

• Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula, 

• Si: P_valor (Sig.) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula. 

Para la variable Satisfacción el P_valor (sig) es igual a 0,000 dado que este valor 

es menor al alfa (0,05), se infiere que existe suficiente evidencia estadística para 

rechazar la hipótesis nula, concluyendo que los datos provienen de una 

distribución normal. 

Concluyendo que las tres variables presentan una distribución normal, se utilizó 

la prueba estadística “ANOVA para medidas repetidas”. 

 

ANOVA para medidas repetidas 

 

Prueba de muestra única 

Valor de prueba = 0 

Variable dependiente Parámetro B Desv. Error t Sig. 

Intervalo de confianza 

al 95% 

Eta 

parcial 
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Límite 

inferior 

Límite 

superior 

al 

cuadrad

o 

Var 01 Gobierno 

Electronico 

Intersección 177,350 ,414 428,351 ,000 176,531 178,169 ,999 

Var 02 

Procedimientos 

Presupuestarios 

Intersección 435,421 1,006 433,023 ,000 433,433 437,410 ,999 

Var 03 Satisfaccion Intersección 103,914 ,253 411,496 ,000 103,415 104,414 ,999 

 

Según la presente tabla, del análisis del ANOVA, se observa que la significancia 

encontrada es de 0.000, la cual es menor a la significancia de investigación de 

0.05, obteniéndose como resultado que las variables se relacionan. 
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Contrastación de la Hipótesis General 

Se procedió a realizar la contrastación de la hipótesis general, con los 

siguientes datos: 

▪Ho: No Existe relación directa entre Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios y satisfacción de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. 

▪H1: Existe relación directa entre Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios y satisfacción de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. 

▪ Para significancia = 5% = 0.05 

▪ Estadístico de prueba: Correlación múltiple SAS. 

Luego de la aplicación del estadístico de prueba “Correlación múltiple SAS”: 

 

Correlación múltiple **SAS - Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios, satisfacción 

 

VAR 01 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

VAR 02 

PROCEDIMIENT

OS 

PRESUPUESTA

RIOS 

VAR 03 

SATISFACCION 

Var 01 Gobierno Electronico Correlación de Pearson 1 ,475** ,467** 

Sig. (bilateral)  ,000 ,000 

N 140 140 140 

Var 02 Procedimientos 

Presupuestarios 

Correlación de Pearson ,475** 1 ,953** 

Sig. (bilateral) ,000  ,000 

N 140 140 140 

Var 03 Satisfaccion Correlación de Pearson ,467** ,953** 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000  

N 140 140 140 

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

 

 

Criterio para la toma de decisión: 

▪ Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula (H0). 

▪ Si: P_valor (Sig) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula (H0). 
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La correlación entre la variable Gobierno Electrónico y los procedimientos 

presupuestarios muestra un coeficiente de relación de 0.475 y para con la 

variable de satisfacción, muestra un coeficiente de 0.467; finalmente el 

coeficiente de relación entre las variables procedimientos presupuestarios y 

satisfacción asciende a 0.953, lo que significa una correlación positiva media, 

además como el valor Sig (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor que el nivel de 

significación de 0,05; entonces se rechaza la hipótesis nula. Por lo tanto; se 

puede evidenciar estadísticamente que, si existe relación directa entre el 

Gobierno Electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción de los 

usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 

 

Contrastación de la Hipótesis Específica 01 

Se procede a realizar la contrastación de la hipótesis especifica 01, con 

los siguientes datos: 

▪Ho: No Existe relación entre gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y calidad funcional percibida de los usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022. 

▪H1: Existe relación entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios 

y calidad funcional percibida de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. 

▪ Para significancia = 5% = 0.05 

▪ Estadístico de prueba: Correlación múltiple SAS. 

Luego de la aplicación del estadístico de prueba “Correlación múltiple SAS”: 
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Correlación múltiple **SAS - Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios, calidad funcional percibida 

 

VAR 01 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

VAR 02 

PROCEDIMIENT

OS 

PRESUPUESTA

RIOS 

CALIDAD 

FUNCIONAL 

PERCIBIDA 

Var 01 Gobierno Electronico Correlación de Pearson 1 ,475** ,465** 

Sig. (bilateral)  ,000 ,000 

N 140 140 140 

Var 02 Procedimientos 

Presupuestarios 

Correlación de Pearson ,475** 1 ,991** 

Sig. (bilateral) ,000  ,000 

N 140 140 140 

Calidad Funcional Percibida Correlación de Pearson ,465** ,991** 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000  

N 140 140 140 

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

 

 

 

 

Criterio para la toma de decisión: 

▪ Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula (H0). 

▪ Si: P_valor (Sig.) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula (H0). 

 

La correlación entre la variable Gobierno Electrónico y los procedimientos 

presupuestarios muestra un coeficiente de relación de 0.475 y para con la 

dimensión calidad funcional percibida, muestra un coeficiente de 0.465; 

finalmente el coeficiente de relación entre las variables procedimientos 

presupuestarios y la dimensión calidad funcional percibida asciende a 0.991, lo 

que significa una correlación positiva media, además como el valor Sig (bilateral) 

= P_valor = 0,000 es menor que el nivel de significación de 0,05; entonces se 

rechaza la hipótesis nula. Por lo tanto; se puede evidenciar estadísticamente 

que, si existe relación directa entre el Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios y calidad funcional percibida de los usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022 
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Contrastación de la Hipótesis Específica 02 

Se procede a realizar la contrastación de la hipótesis especifica 02, con 

los siguientes datos: 

▪Ho: No Existe relación  entre gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y calidad técnica percibida de los usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022. 

▪H1: Existe relación  entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios 

y calidad técnica percibida de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. 

▪ Para significancia = 5% = 0.05 

▪ Estadístico de prueba: Correlación múltiple SAS. 

Luego de la aplicación del estadístico de prueba “Correlación múltiple SAS”: 

 

Correlación múltiple **SAS - Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios, calidad técnica percibida 

 

VAR 01 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

VAR 02 

PROCEDIMIENT

OS 

PRESUPUESTA

RIOS 

CALIDAD 

TECNICA 

PERCIBIDA 

Var 01 Gobierno Electronico Correlación de Pearson 1 ,475** ,390** 

Sig. (bilateral)  ,000 ,000 

N 140 140 140 

Var 02 Procedimientos 

Presupuestarios 

Correlación de Pearson ,475** 1 ,719** 

Sig. (bilateral) ,000  ,000 

N 140 140 140 

Calidad Tecnica Percibida Correlación de Pearson ,390** ,719** 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000  

N 140 140 140 

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

 

 

Criterio para la toma de decisión: 

▪ Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula (H0). 
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▪ Si: P_valor (Sig.) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula (H0). 

 

La correlación entre la variable Gobierno Electrónico y los procedimientos 

presupuestarios muestra un coeficiente de relación de 0.475 y para con la 

dimensión calidad técnica percibida, muestra un coeficiente de 0.390; finalmente 

el coeficiente de relación entre las variables procedimientos presupuestarios y la 

dimensión calidad técnica percibida asciende a 0.719, lo que significa una 

correlación positiva media, además como el valor Sig (bilateral) = P_valor = 0,000 

es menor que el nivel de significación de 0,05; entonces se rechaza la hipótesis 

nula. Por lo tanto; se puede evidenciar estadísticamente que, si existe relación 

directa entre Gobierno Electrónico, procedimientos presupuestarios y calidad 

técnica percibida de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 

 

Contrastación de la Hipótesis Específica 03 

Se procede a realizar la contrastación de la hipótesis especifica 03, con 

los siguientes datos: 

▪Ho: No Existe relación  entre gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y valor percibido de los usuarios de una municipalidad, Lima, 

2022. 

▪H1: Existe relación  entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios 

y valor percibido de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. 

▪ Para significancia = 5% = 0.05 

▪ Estadístico de prueba: Correlación múltiple SAS. 

Luego de la aplicación del estadístico de prueba “Correlación múltiple SAS”: 

 

 

Correlación múltiple **SAS - Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios, valor percibido 
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VAR 01 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

VAR 02 

PROCEDIMIENT

OS 

PRESUPUESTA

RIOS 

VALOR 

PERCIBIDO 

Var 01 Gobierno Electronico Correlación de Pearson 1 ,475** ,465** 

Sig. (bilateral)  ,000 ,000 

N 140 140 140 

Var 02 Procedimientos 

Presupuestarios 

Correlación de Pearson ,475** 1 ,991** 

Sig. (bilateral) ,000  ,000 

N 140 140 140 

Valor Percibido Correlación de Pearson ,465** ,991** 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000  

N 140 140 140 

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

 

Criterio para la toma de decisión: 

▪ Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula (H0). 

▪ Si: P_valor (Sig.) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula (H0). 

 

La correlación entre la variable Gobierno Electrónico y los procedimientos 

presupuestarios muestra un coeficiente de relación de 0.475 y para con la 

dimensión valor percibido, muestra un coeficiente de 0.465; finalmente el 

coeficiente de relación entre las variables procedimientos presupuestarios y la 

dimensión valor percibido asciende a 0.991, lo que significa una correlación 

positiva media, además como el valor Sig (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor 

que el nivel de significación de 0,05; entonces se rechaza la hipótesis nula. Por 

lo tanto; se puede evidenciar estadísticamente que, si existe relación directa 

entre Gobierno Electrónico, procedimientos presupuestarios y valor percibido de 

los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 

 

Contrastación de la Hipótesis Específica 04 

Se procedió a realizar la contrastación de la hipótesis especifica 04, con 

los siguientes datos: 
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▪Ho: No Existe relación  entre gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y confianza de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. 

▪H1: Existe relación  entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios 

y confianza de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. 

▪ Para significancia = 5% = 0.05 

▪ Estadístico de prueba: Correlación múltiple SAS. 

Luego de la aplicación del estadístico de prueba “Correlación múltiple SAS”: 

 

Correlación múltiple **SAS - Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios, confianza 

 

VAR 01 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

VAR 02 

PROCEDIMIENT

OS 

PRESUPUESTA

RIOS CONFIANZA 

Var 01 Gobierno Electronico Correlación de Pearson 1 ,475** ,252** 

Sig. (bilateral)  ,000 ,003 

N 140 140 140 

Var 02 Procedimientos 

Presupuestarios 

Correlación de Pearson ,475** 1 ,441** 

Sig. (bilateral) ,000  ,000 

N 140 140 140 

Confianza Correlación de Pearson ,252** ,441** 1 

Sig. (bilateral) ,003 ,000  

N 140 140 140 

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

 

Criterio para la toma de decisión: 

▪ Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula (H0). 

▪ Si: P_valor (Sig.) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula (H0). 

 

La correlación entre la variable Gobierno Electrónico y los procedimientos 

presupuestarios muestra un coeficiente de relación de 0.475 y para con la 

dimensión confianza, muestra un coeficiente de 0.252; finalmente el coeficiente 

de relación entre las variables procedimientos presupuestarios y la dimensión 
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confianza asciende a 0.441, lo que significa una correlación positiva media, 

además como el valor Sig (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor que el nivel de 

significación de 0,05; entonces se rechaza la hipótesis nula. Por lo tanto; se 

puede evidenciar estadísticamente que, si existe relación directa entre  Gobierno 

Electrónico, procedimientos presupuestarios y confianza de los usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022 

 

Contrastación de la Hipótesis Específica 05 

Se procedió a realizar la contrastación de la hipótesis especifica 05, con 

los siguientes datos: 

▪Ho: No Existe relación entre gobierno electrónico, procedimientos 

presupuestarios y expectativas de los usuarios de una municipalidad, Lima, 

2022. 

▪H1: Existe relación entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios 

y expectativas de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. 

▪ Para significancia = 5% = 0.05 

▪ Estadístico de prueba: Correlación múltiple SAS. 

Luego de la aplicación del estadístico de prueba “Correlación múltiple SAS”: 

 

Correlación múltiple **SAS - Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios, expectativas 

 

VAR 01 

GOBIERNO 

ELECTRONICO 

VAR 02 

PROCEDIMIENT

OS 

PRESUPUESTA

RIOS EXPECTATIVAS 

Var 01 Gobierno Electronico Correlación de Pearson 1 ,475** ,466** 

Sig. (bilateral)  ,000 ,000 

N 140 140 140 

Var 02 Procedimientos 

Presupuestarios 

Correlación de Pearson ,475** 1 ,963** 

Sig. (bilateral) ,000  ,000 

N 140 140 140 

Expectativas Correlación de Pearson ,466** ,963** 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000  
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N 140 140 140 

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

 

Criterio para la toma de decisión: 

▪ Si: P_valor (Sig.) <0,05 se rechaza la hipótesis nula (H0). 

▪ Si: P_valor (Sig.) >0,05 no se rechaza la hipótesis nula (H0). 

 

La correlación entre la variable Gobierno Electrónico y los procedimientos 

presupuestarios muestra un coeficiente de relación de 0.475 y para con la 

dimensión expectativas, muestra un coeficiente de 0.466; finalmente el 

coeficiente de relación entre las variables procedimientos presupuestarios y la 

dimensión expectativas asciende a 0.963, lo que significa una correlación 

positiva media, además como el valor Sig (bilateral) = P_valor = 0,000 es menor 

que el nivel de significación de 0,05; entonces se rechaza la hipótesis nula. Por 

lo tanto; se puede evidenciar estadísticamente que, si existe relación directa 

entre Gobierno Electrónico, procedimientos presupuestarios y expectativas de 

los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 
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V. Discusión 

Referente a la hipótesis general, los resultados sobre si existe relación 

directa entre Gobierno Electrónico, procedimientos presupuestarios y la 

satisfacción de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022, el análisis 

descriptivo para la variable gobierno electrónico indican que el 68.60 % de los 

encuestados, representan un nivel elevado, el 7.90 % está dentro del nivel medio 

y el  1.40% presenta un nivel menor; para la variable procedimientos 

presupuestarios indican que el 78.60 % de los encuestados, representan un nivel 

elevado, el 4.30 % está dentro del nivel medio y el  0.70% presenta un nivel 

menor; para la variable satisfacción indican que el 85.00 % de los encuestados, 

representan un nivel elevado, el 1.40 % está dentro del nivel medio y el  2.10% 

presenta un nivel menor; en esta última variable los resultados indican que para 

su dimensión calidad funcional percibida el 85.00 % de los encuestados, 

representan un nivel elevado, el 5.70 % está dentro del nivel medio y el  0.70% 

presenta un nivel menor; para su dimensión calidad técnica percibida el 92.10 % 

de los encuestados, representan un nivel elevado, el 3.60 % está dentro del nivel 

medio y el  4.30% presenta un nivel menor; para su dimensión valor percibido el 

85.00 % de los encuestados, representan un nivel elevado, el 6.40 % está dentro 

del nivel medio y el  2.10% presenta un nivel menor; para su dimensión confianza 

el 96.40 % de los encuestados, representan un nivel elevado, el 2.10 % está 

dentro del nivel medio y el  1.40% presenta un nivel menor; para su dimensión 

expectativas el 85.00 % de los encuestados, representan un nivel elevado, el 

3.60 % está dentro del nivel medio y el  2.10% presenta un nivel menor; por ende, 

se concluye que la hipótesis planteada se cumple. 

Respecto al objetivo general de investigación, se observa una correlación 

significativa, positiva y moderada entre Gobierno Electrónico, procedimientos 

presupuestarios y satisfacción de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 

(Correlación múltiple SAS 0.475 y 0.467 y p-valor = 0,000), por lo cual se afirma 

la hipótesis de trabajo. En correspondencia Silva (2021) concluye de manera 

similar demostrando que se genera relación entre sus variables. 

Respecto al objetivo específico 1 de investigación, se observa una 

correlación significativa, positiva y moderada entre gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y calidad funcional percibida de los usuarios de 
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una municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 0.475 y 0.465 y p-valor 

= 0,000), por lo cual se afirma la hipótesis de trabajo. En correspondencia Neyra 

(2022) concluye de manera similar demostrando que existe relación entre sus 

variables. 

Respecto al objetivo específico 2 de investigación, se observa una 

correlación significativa, positiva y moderada entre gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y calidad técnica percibida de los usuarios de 

una municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 0.475 y 0.390 y p-valor 

= 0,000), por lo cual se afirma la hipótesis de trabajo. En correspondencia Ticona 

(2018) concluye de manera similar demostrando que hay relación entre sus 

variables. 

Respecto al objetivo específico 3 de investigación, se observa una 

correlación significativa, positiva y moderada entre gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y valor percibido de los usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 0.475 y 0.465 y p-valor = 

0,000), por lo cual se afirma la hipótesis de trabajo. En correspondencia López 

(2021) concluye de manera similar demostrando que existe relación entre sus 

variables. 

Respecto al objetivo específico 4 de investigación, se observa una 

correlación significativa, positiva y moderada entre gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y confianza de los usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 0.475 y 0.252 y p-valor = 

0,000), por lo cual se afirma la hipótesis de trabajo. En correspondencia Pinedo 

(2019) concluye de manera similar demostrando que hay relación entre sus 

variables. 

Respecto al objetivo específico 5 de investigación, se observa una 

correlación significativa, positiva y moderada entre gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y expectativas de los usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 0.475 y 0.466 y p-valor = 

0,000), por lo cual se afirma la hipótesis de trabajo. En correspondencia 

Retamozo (2018) concluye de manera similar demostrando que existe relación 

entre sus variables. 
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VI. Conclusiones 

1. Luego de haber realizado las pruebas estadísticas, se logró el objetivo 

general, por tanto, se determinó que existe relación significativa entre 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción de 

los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 

0.475 y 0.467 y p-valor = 0,000). 

2. Después de realizar las pruebas estadísticas correspondiente se logró el 

objetivo específico 1, determinando que existe relación significativa y 

moderada entre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y 

calidad funcional percibida de los usuarios de una municipalidad, Lima, 

2022 (Correlación múltiple SAS 0.475 y 0.465 y p-valor = 0,000). 

3. Luego de haber efectuado las pruebas estadísticas se logró el objetivo 

específico 2, determinando que existe relación significativa y baja entre 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y calidad técnica 

percibida de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 (Correlación 

múltiple SAS 0.475 y 0.390 y p-valor = 0,000). 

4. Después de haber realizado las pruebas estadísticas se logró el objetivo 

específico 3, por tanto, se determinó que existe relación significativa entre 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y valor percibido de 

los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 

0.475 y 0.465 y p-valor = 0,000). 

 

5. Luego de haber realizado las pruebas estadísticas se logró el objetivo 

específico 4, por tanto, se determinó que existe relación significativa entre 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y confianza de los 

usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 

0.475 y 0.252 y p-valor = 0,000). 

 

6. Después de haber realizado las pruebas estadísticas se logró el objetivo 

específico 5, por tanto, se determinó que existe relación significativa entre 

gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y expectativas de 

los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022 (Correlación múltiple SAS 

0.475 y 0.466 y p-valor = 0,000). 
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VII. Recomendaciones  

1. A los municipios identificar las herramientas del gobierno electrónico que 

pueden fortalecer los procedimientos presupuestarios para lograr 

incrementar la satisfacción de sus usuarios. 

2. Al Congreso de la República identificar las herramientas del gobierno 

electrónico que pueden fortalecer los procedimientos presupuestarios 

para lograr incrementar la calidad funcional percibida de los usuarios de 

los gobiernos locales.  

3. Al MEF Ministerio de Economía y Finanzas identificar las herramientas del 

gobierno electrónico que pueden fortalecer los procedimientos 

presupuestarios para lograr incrementar la calidad técnica percibida de 

los usuarios de municipalidades del país. 

4. Al gobierno central identificar las herramientas del gobierno electrónico 

que pueden fortalecer los procedimientos presupuestarios para lograr 

incrementar el valor percibido de los usuarios de municipalidades del país  

5. Al Poder Ejecutivo identificar las herramientas del gobierno electrónico 

que pueden fortalecer los procedimientos presupuestarios para lograr 

incrementar la confianza de los usuarios de gobiernos locales. 

6. Al titular de cada municipalidad identificar las herramientas del gobierno 

electrónico que pueden fortalecer los procedimientos presupuestarios 

para lograr incrementar las expectativas de los usuarios de gobiernos 

locales 
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VIII. Propuesta 

Se propone la creación de una institución que se encargue de identificar,  

jerarquizar, evaluar  y gestionar las estrategias para la implementación del 

gobierno electrónico como también de los procedimientos presupuestarios para 

la satisfacción de los usuarios; pero principalmente las líneas de trabajo que sean 

imperativas para la cobertura de brechas a nivel nacional, regional y local,  

tomando la forma de un centro de capacitación nacional en gestión pública,  

entidad que estaría adscrita al Ministerio de Economía y Finanzas y no al 

Ministerio de Educación,  pues su objetivo principal no sería tanto otorgar grados 

académicos sino brindar las herramientas necesarias para una mejor 

preparación de los recursos humanos encargados de dirigir el país y de gestionar  

sus recursos.   

Este centro de capacitación nacional estaría dirigido a distintos tipos de 

servidores públicos,  por un lado brindaría capacitaciones a aquellos funcionarios 

con conocimientos profesionales o técnicos que acceden a puestos de carrera 

en el aparato estatal,  también brindaría capacitaciones a un segundo grupo de 

funcionarios conocidos por su naturaleza de confianza y que no necesariamente 

están haciendo carrera en el sistema público pero por su cercanía a una 

autoridad legítimamente elegida es imperativo que posean conocimientos 

adecuados de gestión gubernamental;  el último grupo de funcionarios públicos 

a los cuales estaría dirigidas las capacitaciones de este centro corresponde a las 

autoridades políticas que accedieron a un puesto de responsabilidad en el 

sistema estatal peruano a través de una elección legítima,  pero que no 

necesariamente garantiza que posean los conocimientos de gestión adecuados. 

Para ello deberán crearse las partidas presupuestales necesarias, dentro del 

procedimiento vigente que aprueban el MEF y el Congreso. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

TÍTULO DE TESIS: GOBIERNO ELECTRÓNICO, PROCEDIMIENTOS PRESUPUESTARIOS Y SATISFACCIÓN EN USUARIOS DE UNA MUNICIPALIDAD, LIMA, 2022 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DEFINICION 
CONCEPTUAL 

DEFINICION 
OPERACIONAL 

N° DIMENSIONES INDICADORES ESCALA TÉCNICA E 
INSTRUMENTO 

GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLE 1  Se utilizó la teoría propuesta 
en el estudio sobre Gobierno 
Electrónico Local del Ecuador 
(Barragán Martínez, 2019), 
donde el autor afirma que 
entre los aspectos más 
importantes del gobierno 
electrónico se encuentran la 
E_información, los 
E_servicios, la 
E_participación y la 
E_transparencia  . 

a) E_información Página Web Likert 
Nunca (1)
 
Casi nunca (2)
 
A veces (3)
 
Casi siempre 
(4)      
Siempre (5) 
 

Cuestionario 
Encuesta ¿Cuál es la relación  entre 

gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
satisfacción de los usuarios 
de una municipalidad, Lima, 
2022? 

Determinar cómo se 
relaciona el gobierno 
electrónico con los 
procedimientos 
presupuestarios para 
la satisfacción de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

El gobierno 
electrónico se 
relaciona con los 
procedimientos 
presupuestarios para 
la satisfacción de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

GOBIERNO 
ELECTRÓNICO 

Una sistematización 
adecuada del Gobierno 
Electrónico requiere 
fortalecer ciertos aspectos 
básicos, como la 
E_información, los 
E_servicios, la 
E_participación y la 
E_transparencia  los cuales 
se constituirán en pilares 
que respalden su 
funcionamiento sostenible y 
en forma adecuada. 

  

Datos institucionales 

    

  b) E_servicios Tributos 

ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS    Trámites 

¿De qué forma se relaciona 
gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y calidad 
funcional percibida de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 2022? 

Determinar la relación  
entre gobierno 
electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
calidad funcional 
percibida de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

Existe relación  entre 
gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
calidad funcional 
percibida de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

 c) E_participación Contacto con la 
ciudadanía    

   Herramientas digitales 

   

   

¿Cuál es el nivel de relación 
entre gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y calidad 
técnica percibida de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 2022? 

Determinar la relación  
entre gobierno 
electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
calidad técnica 
percibida de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

Existe relación  entre 
gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
calidad técnica 
percibida de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

 d) E_transparencia Datos relevantes 

   Información económica 

VARIABLE DEFINICION 
CONCEPTUAL 

DEFINICION OPERACIONAL N° DIMENSIONES INDICADORES ESCALA TÉCNICA E 
INSTRUMENTO 

VARIABLE 2 Un ordenamiento adecuado 
de los procedimientos 
presupuestarios requiere 
fortalecer ciertos aspectos 
básicos, como la 
Información institucional, la 
formulación del 
presupuesto de gastos, la 
adopción del presupuesto, 
la ejecución del 
presupuesto y el 
rendimiento,  los cuales se 
constituirán en pilares que 
respalden su 
funcionamiento sostenible y 
en forma adecuada 

Se tomó en cuenta la teoría 
propuesta en la encuesta de 
la OCDE sobre las Practicas 
y Procedimientos 
Presupuestarios (OCDE 
Organización para la 
Cooperación y el Desarrollo 
Económicos, 2005), donde se 
sostiene que entre los 
aspectos más importantes de 
los Procedimientos 
presupuestarios se 
encuentran la Información 
institucional, la formulación 
del presupuesto de gastos, la 
adopción del presupuesto, la 

a) Información 
institucional 

Autoridad Presupuestaria Likert 
Nunca (1)
 
Casi nunca (2)
 
A veces (3)
 
Casi siempre 
(4)      
Siempre (5) 
 

Cuestionario 
Encuesta 

¿De qué manera se relaciona 
gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y valor 
percibido de los usuarios de 
una municipalidad, Lima, 
2022? 

Determinar la relación  
entre gobierno 
electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
valor percibido de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

Existe relación  entre 
gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
valor percibido de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

PROCEDIMIENTOS 
PRESUPUESTARIOS 

  

 b) Formulación del 
presupuesto de gastos 

Supuestos económicos 

   Análisis de gastos 

   Estimaciones 
presupuestarias 
institucionales 

¿De qué forma se relaciona 
gobierno electrónico, 

Determinar la relación  
entre gobierno 

Existe relación  entre 
gobierno electrónico, 

 c) Adopción del 
presupuesto 

Presentación 
presupuestaria 
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procedimientos 
presupuestarios y confianza 
de los usuarios de una 
municipalidad, Lima, 2022? 

electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
confianza de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

procedimientos 
presupuestarios y 
confianza de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

 ejecución del presupuesto y 
el rendimiento 

  Modificaciones 
presupuestarias 

 d) Ejecución del 
presupuesto 

Agencias 
gubernamentales 

   Reasignación 

      Normas rectificativas 

¿De qué forma se relaciona 
gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
expectativas de los usuarios 
de una municipalidad, Lima, 
2022? 

Determinar la relación  
entre gobierno 
electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
expectativas de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

Existe relación  entre 
gobierno electrónico, 
procedimientos 
presupuestarios y 
expectativas de los 
usuarios de una 
municipalidad, Lima, 
2022 

 e) Rendimiento Control institucional 

      Informes 

   VARIABLE DEFINICION 
CONCEPTUAL 

DEFINICION OPERACIONAL N° DIMENSIONES INDICADORES ESCALA TÉCNICA E 
INSTRUMENTO 

   VARIABLE 3 Al analizar el nivel de 
satisfacción de los usuarios 
o clientes, se requiere 
fortalecer ciertos aspectos 
básicos, como la calidad 
funcional percibida, la 
calidad técnica percibida, el 
valor percibido, la 
confianza y las 
expectativas de los 
usuarios,  los cuales se 
constituirán en pilares que 
respalden su 
funcionamiento sostenible y 
en forma adecuada 

Se utilizó la teoría propuesta 
sobre Dimensiones de la 
satisfacción de clientes 
bancarios universitarios: una 
aproximación mediante el 
análisis de factores (Mejías-
Acosta & Manrique-Chirkova, 
2011), donde los autores 
afirman que entre los 
aspectos más importantes de 
la satisfacción se encuentran 
la calidad funcional percibida, 
la calidad técnica percibida, el 
valor percibido, la confianza y 
las expectativas de los 
usuarios 

a) Calidad Funcional  
percibida 

Quejas Likert 
Nunca (1)
 
Casi nunca (2)
 
A veces (3)
 
Casi siempre 
(4)      
Siempre (5) 
 

Cuestionario 
Encuesta 

   SATISFACCIÓN    Servicios 

    b) Calidad técnica  
percibida 

Mejoras 

      Automatización 

    c) Valor percibido Tasas 

      Inconvenientes 

    d) Confianza Recomendaciones 

      Innovación 

    e) Expectativas Personal 

Fuente: Análisis de antecedentes, bases teóricas e instrumentos validados sobre gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una Municipalidad en Lima 2022 

Autor: Elaboración propia 
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Anexo 2: Matriz de operacionalización 

Variable 1: Gobierno Electrónico 

Se utilizó la teoría propuesta en el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del 

Ecuador (Barragán Martínez, 2019), donde el autor afirma que entre los aspectos 

más importantes del gobierno electrónico se encuentran la E_información, los 

E_servicios, la E 

_participación y la E_transparencia. 

.Matriz de Operacionalización Variable 1: Gobierno Electrónico 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

N° DIMENSIONES INDICADORES 

 

  
Una sistematización adecuada 

del Gobierno Electrónico 

requiere fortalecer ciertos 

aspectos básicos, como la 

información electrónica, los 

servicios electrónicos, la 

participación electrónica y la 

transparencia electrónica los 

cuales se constituirán en pilares 

que respalden su funcionamiento 

sostenible y en forma adecuada. 

Se utilizó la teoría propuesta en el 

estudio sobre Gobierno 

Electrónico Local del Ecuador 

(Barragán Martínez, 2019), donde 

el autor afirma que entre los 

aspectos más importantes del 

gobierno electrónico se 

encuentran la E_información, los 

E_servicios, la E_participación y 

la E_transparencia. 

a) E_información Página Web 

  

  

  

  

  Datos 

institucionales   

  

  

  

  

  

  

  

  

b) E_servicios Tributos 

  

  Trámites 

  

  

  

  

c) E_participación Contacto con la 

ciudadanía   

  Herramientas 

digitales   

  

d) E_transparencia Datos relevantes 

  

  

  

  Información 

económica 
Fuente: Se utilizó la teoría propuesta en el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador (Barragán Martínez, 2019), donde el autor afirma 

que entre los aspectos más importantes del gobierno electrónico se encuentran la E-información, los E-servicios, la E-participación y la E-

transparencia 

Autor: Elaboración propia 
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Variable 2: Procedimientos Presupuestarios 

Se tomó en cuenta la teoría propuesta en la encuesta de la OCDE sobre las 

Practicas y Procedimientos Presupuestarios (OCDE Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), donde se sostiene que entre los 

aspectos más importantes de los Procedimientos presupuestarios se encuentran 

la Información institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la 

adopción del presupuesto, la ejecución del presupuesto y el rendimiento 

Matriz de Operacionalización Variable 2: Procedimientos Presupuestarios 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

N° DIMENSIONES INDICADORES 

Un ordenamiento adecuado de 

los procedimientos 

presupuestarios requiere 

fortalecer ciertos aspectos 

básicos, como la Información 

institucional, la formulación del 

presupuesto de gastos, la 

adopción del presupuesto, la 

ejecución del presupuesto y el 

rendimiento,  los cuales se 

constituirán en pilares que 

respalden su funcionamiento 

sostenible y en forma eficiente. 

Se tomó en cuenta la teoría 

propuesta en la encuesta de la 

OCDE sobre las Practicas y 

Procedimientos Presupuestarios 

(OCDE Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo 

Económicos, 2005), donde se 

sostiene que entre los aspectos 

más importantes de los 

Procedimientos presupuestarios 

se encuentran la Información 

institucional, la formulación del 

presupuesto de gastos, la 

adopción del presupuesto, la 

ejecución del presupuesto y el 

rendimiento 

a) Información 

institucional 

Autoridad 

Presupuestaria 

   

b) Formulación del 

presupuesto de 

gastos 

Supuestos 

económicos 

   

  Análisis de gastos 

   

  Estimaciones 

presupuestarias 

institucionales 

   

c) Adopción del 

presupuesto 

Presentación 

presupuestaria 

   

  Modificaciones 

presupuestarias 

d) Ejecución del 

presupuesto 

Agencias 

gubernamentales 

   

  Reasignación 

   

  Normas 

rectificativas 

   

e) Rendimiento Control 

institucional 

  Informes 

   
Fuente: Se tomó en cuenta la teoría propuesta en la encuesta de la OCDE sobre las Practicas y Procedimientos Presupuestarios (OCDE 

Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), donde se sostiene que entre los aspectos más importantes de los 

Procedimientos presupuestarios se encuentran la Información institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la adopción del presupuesto, 

la ejecución del presupuesto y el rendimiento 

Autor: Elaboración propia 
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Variable 3: Satisfacción 

Se utilizó la teoría propuesta sobre Dimensiones de la satisfacción de clientes 

bancarios universitarios: una aproximación mediante el análisis de factores 

(Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011), donde los autores afirman que 

entre los aspectos más importantes de la satisfacción se encuentran la calidad 

funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y 

las expectativas de los usuarios. 

Matriz de Operacionalización Variable 3: Satisfacción 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

N° DIMENSIONES INDICADORES 

  
Al analizar el nivel de satisfacción 

de los usuarios o clientes, se 

requiere fortalecer ciertos 

aspectos básicos, como la calidad 

funcional percibida, la calidad 

técnica percibida, el valor 

percibido, la confianza y las 

expectativas de los usuarios,  los 

cuales se constituirán en pilares 

que respalden su funcionamiento 

sostenible y en forma correcta. 

Se utilizó la teoría propuesta sobre 

Dimensiones de la satisfacción de 

clientes bancarios universitarios: 

una aproximación mediante el 

análisis de factores (Mejías-Acosta 

& Manrique-Chirkova, 2011), 

donde los autores afirman que entre 

los aspectos más importantes de la 

satisfacción se encuentran la 

calidad funcional percibida, la 

calidad técnica percibida, el valor 

percibido, la confianza y las 

expectativas de los usuarios. 

a) Calidad 

Funcional  

percibida 

Quejas 

    Servicios 
   
   
   
b) Calidad técnica  

percibida 

Mejoras 

  Automatización 
   
c) Valor percibido Tasas 
   
  Inconvenientes 
   
   
d) Confianza Recomendaciones 
   
  Innovación 
   
   
e) Expectativas Personal 
   
   

Fuente: Se utilizó la teoría propuesta sobre Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios universitarios: una aproximación mediante el 

análisis de factores (Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011), donde los autores afirman que entre los aspectos más importantes de la 

satisfacción se encuentran la calidad funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y las expectativas de los 

usuarios 

Autor: Elaboración propia 
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Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

TÍTULO DEL PROYECTO: 

Gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de 

una municipalidad, Lima, 2022 

VARIABLE 1: GOBIERNO ELECTRÓNICO 

CONSENTIMIENTO INFORMADO  

PARA PARTICIPANTES DE LA INVESTIGACIÓN 

Gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una Municipalidad, Lima, 2022 

El propósito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigación con una clara 

explicación de la naturaleza de la misma, así como de su rol en ella como participantes. 

La presente investigación es conducida por Mg. Peña Oxolon César, de la Universidad César Vallejo. La meta de este 

estudio es determinar cómo se relaciona el gobierno electrónico con los procedimientos presupuestarios para la 

satisfacción de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá 

responder preguntas de una encuesta. Esto tomará aproximadamente 20 minutos de su tiempo.   

La participación es este estudio es estrictamente VOLUNTARIA y ANÓNIMA. La información que se recoja será 

confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de esta investigación. Sus respuestas al cuestionario 

serán codificadas usando un número de identificación y por lo tanto, serán anónimas.  

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su participación en 

él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si 

alguna de las preguntas durante la entrevista le parece incómodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al 

investigador o de no responderlas.  

Desde ya le agradecemos su participación.  

 

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, SI ( X ) NO (___). He sido informado (a) de cuál es la meta 

de este estudio es SI ( X ) NO (___).  

Me han indicado también que tendré que responder un cuestionario de preguntas, lo cual tomará aproximadamente 

20 minutos.  

Reconozco que la información que yo provea en el curso de esta investigación es estrictamente confidencial y no será 

usada para ningún otro propósito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo 

hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando así lo decida, sin 

que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.  

Entiendo que puedo pedir información sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido según se 

solicite al investigador correo: cepeoxolon@gmail.com 

Fecha: …../…./…. 

INSTRUCCIONES 

A continuación, se le presenta una encuesta con el objetivo de recoger información anónima respecto al tema de 

investigación denominado: “Gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022”.  En esta encuesta usted deberá marcar las alternativas que mejor expresen su opinión 

respecto a la pregunta planteada. Así mismo, dejamos constancia que la información que se recoja con este cuestionario 

será destinada estrictamente para uso académico y NO será utilizada para ningún objetivo de índole comercial u otro 

que no sea el académico. Por favor siéntase con la libertad de responder de manera sincera. 

VARIABLE 1: GOBIERNO ELECTRÓNICO 

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4)      Siempre (5) 

mailto:cepeoxolon@gmail.com
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DIMENSIONES INDICADORES N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

E-información Página Web 1 ¿Se ha confirmado que la entidad posee 
página web? 

     

  2 ¿Se ha confirmado que la página web de la 
entidad funciona? 

     

  3 ¿Es fácil navegar por la página web?      

  4 La página web muestra la Visión, Misión, 
Objetivos, Valores, etc. 

     

  5 ¿Se puede visualizar el valor del contador de 
visitas? 

     

 Datos institucionales 6 ¿La web presenta datos de las autoridades?      

  7 ¿La web presenta una memoria de la entidad?      

  8 ¿La web de la entidad muestra su logo oficial?      

  9 ¿En la web se muestran ca las normas 
relacionadas al objetivo de la institución? 

     

  10 ¿La web de la entidad posee enlaces con 
otras páginas de entidades estatales? 

     

  11 ¿La web muestra una lista de los servicios 
ofrecidos? 

     

  12 ¿La web permite presentar quejas?      

  13 ¿La página web es segura para compartir 
datos personales? 

     

  14 ¿La web difunde noticias a la comunidad?      

  15 ¿La web difunde información de interés 
social? 

     

E-servicios Tributos 16 ¿La web muestra el costo de sus servicios?      

  17 ¿La web muestra los tributos que recauda?      

 Trámites 18 ¿La web permite realizar trámites en línea?      

  19 ¿La web permite realizar trámites en línea?      

  20 ¿La web muestra información en tiempo real?      

  21 ¿La web permite pagar en línea?      

  22  ¿En la web,qué servicios en línea ofrece?      

E-participación Contacto con la 
ciudadanía 

23 ¿La web permite contacto directo con la 
institución? 

     

  24 ¿La web recoge consultas de la ciudadanía?      

 Herramientas 
digitales 

25 ¿La web tiene enlaces con redes sociales?      

  26 ¿La web aparece en smartphones?      

  27 ¿La web contiene blogs?      

E-transparencia Datos relevantes 28 ¿El lenguaje de la web se comprende de 
manera sencilla? 

     

  29 ¿La información de la web es transparente?      

  30 ¿La web cumple con la ley de transparencia?      

  31 ¿La información de la web es actual?      

 Información 
económica 

32 ¿La web muestra rendición de cuentas?      

  33 ¿La  rendición de cuentas se comprende?      

  34 ¿Los datos sobre contratos se comprenden?      

  35 ¿El presupuesto mostrado en la web se 
comprende? 

     

  36 ¿Las actividades mostradas en la web se 
comprenden? 

     

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador (Barragán Martínez, 

2019), donde el autor afirma que entre los aspectos más importantes del gobierno electrónico se encuentran la E-información, los E-servicios, la E-

participación y la E-transparencia 

Autor: Elaboración propia 
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ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE DOCTORADO EN GESTIÓN PÚBLICA Y 

GOBERNABILIDAD 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 

1) NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Encuesta 

2) VARIABLE DE ESTUDIO: 

Gobierno Electrónico 

 

3) AUTOR ORIGINAL: 

Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en el estudio 

sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador (Barragán Martínez, 2019), 

donde el autor afirma que entre los aspectos más importantes del 

gobierno electrónico se encuentran la E-información, los E-servicios, la E-

participación y la E-transparencia 

 

4) OBJETIVO: 

Recoger información que permita analizar las principales características 

de la variable de investigación 

5) ESTRUCTURA Y APLICACIÓN: 

El presente instrumento está estructurado en base a 36 items, los cuales 

guardan relación con los indicadores de las dimensiones.  El instrumento 

se aplicó a trabajadores y usuarios de una municipalidad de Lima 

 

6) ESTRUCTURA DETALLADA: 

En esta sección se presenta un cuadro donde se puede apreciar la 

variable, dimensiones e indicadores que la integran. 

Variable N° Dimensiones N° Indicadores Items 

Gobierno 
Electrónico 

1 E-información 1 Página Web 1-5 

  2 Datos 

institucionales 

6-15 

2 E-servicios 3 Tributos 16-17 

  4 Trámites 18-22 

3 E-participación 5 Contacto con la 

ciudadanía 

23-24 

  6 Herramientas 

digitales 

25-27 
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4 E-transparencia 7 Datos relevantes 28-31 

  8 Información 

económica 

32-36 

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador 

(Barragán Martínez, 2019), donde el autor afirma que entre los aspectos más importantes del gobierno electrónico se 

encuentran la E-información, los E-servicios, la E-participación y la E-transparencia 

Autor: Elaboración propia 

 

 

 

VARIABLE 2: PROCEDIMIENTOS PRESUPUESTARIOS 

CONSENTIMIENTO INFORMADO  

PARA PARTICIPANTES DE LA INVESTIGACIÓN 

Gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una Municipalidad, Lima, 2022 

El propósito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigación con una clara 

explicación de la naturaleza de la misma, así como de su rol en ella como participantes. 

La presente investigación es conducida por Mg. Peña Oxolon César, de la Universidad César Vallejo. La meta de este 

estudio es determinar cómo se relaciona el gobierno electrónico con los procedimientos presupuestarios para la 

satisfacción de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá 

responder preguntas de una encuesta. Esto tomará aproximadamente 20 minutos de su tiempo.   

La participación es este estudio es estrictamente VOLUNTARIA y ANÓNIMA. La información que se recoja será 

confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de esta investigación. Sus respuestas al cuestionario 

serán codificadas usando un número de identificación y por lo tanto, serán anónimas.  

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su participación en 

él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si 

alguna de las preguntas durante la entrevista le parece incómodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al 

investigador o de no responderlas.  

Desde ya le agradecemos su participación.  

 

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, SI ( X ) NO (___). He sido informado (a) de cuál es la meta 

de este estudio es SI ( X ) NO (___).  

Me han indicado también que tendré que responder un cuestionario de preguntas, lo cual tomará aproximadamente 

20 minutos.  

Reconozco que la información que yo provea en el curso de esta investigación es estrictamente confidencial y no será 

usada para ningún otro propósito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo 

hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando así lo decida, sin 

que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.  

Entiendo que puedo pedir información sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido según se 

solicite al investigador correo: cepeoxolon@gmail.com 

Fecha: …../…./…. 

INSTRUCCIONES 

A continuación, se le presenta una encuesta con el objetivo de recoger información anónima respecto al tema de 

investigación denominado: “Gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una 

mailto:cepeoxolon@gmail.com
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municipalidad, Lima, 2022”.  En esta encuesta usted deberá marcar las alternativas que mejor expresen su opinión 

respecto a la pregunta planteada. Así mismo, dejamos constancia que la información que se recoja con este cuestionario 

será destinada estrictamente para uso académico y NO será utilizada para ningún objetivo de índole comercial u otro 

que no sea el académico. Por favor siéntase con la libertad de responder de manera sincera. 

 

VARIABLE 2: PROCEDIMIENTOS PRESUPUESTARIOS 

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4)    Siempre (5) 

DIMENSIONES INDICADORES N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

Información 
institucional 

Autoridad 
Presupuestaria 

1 ¿Conozco cuáles son las funciones del Ministerio de 
Economía y Finanzas MEF respecto al Presupuesto 
de la República? 

     

  2 ¿Conozco quién es la máxima autoridad en el MEF?      

  3 ¿Conozco cuántas personas trabajan actualmente en 
el MEF? 

     

  4 ¿Conozco qué normas legales respaldan los procesos 
presupuestarios? 

     

Formulación del 
presupuesto de 
gastos 

Supuestos 
económicos 

5 ¿Conozco la composición del equipo encargado del 
análisis de la variables económicas? 

     

  6 ¿Conozco qué organismo externo supervisa al equipo 
encargado del análisis de la variables económicas? 

     

  7 ¿La metodología utilizada por el Ministerio de 
Economía y Finanzas MEF para análisis de la 
variables económicas es accesible al público? 

     

  8 ¿Se incluye el análisis de la variables económicas en 
la documentación presupuestaria? 

     

 Análisis de gastos 9 ¿Conozco con qué frecuencia se revisan las variables 
económicas durante un año fiscal? 

     

  10 ¿Conozco si se evalúan los riesgos fiscales 
relacionados a la documentación presupuestaria? 

     

  11 En el sustento de los pliegos presupuestales que se 
presentan al Congreso, se diferencian las normas 
legales vigentes de las nuevas?  

     

  12 ¿Conozco cuál es la periodicidad de las proyecciones 
presupuestarias de gastos para los próximos años? 

     

  13 ¿Tengo conocimiento de cuántos años abarcan las 
proyecciones de gastos? 

     

  14 ¿Estoy al tanto de las clases de análisis de gastos a 
largo plazo? 

     

  15 ¿Existen reglas fiscales que limitan la política 
presupuestaria? 

     

  16 ¿Se acompaña estimaciones de gastos a la 
documentación presupuestaria anual presentada al 
Congreso? 

     

  17 ¿Conozco cuántos años cubren las estimaciones del 
presupuesto de gastos? 

     

  18 ¿Conozco con qué frecuencia se actualizan las 
estimaciones de gastos? 

     

  19 ¿Conozco cómo se estiman estimaciones de gastos 
multianuales? 

     

  20 ¿Existen límites a los gastos?      

  21 ¿Conozco cuántos años cubren las metas 
presupuestales? 

     

  22 ¿Con qué frecuencia se actualizan los límites de 
gastos? 

     

  23 ¿El MEF diseña límites de gastos para los 
Ministerios? 

     

 Estimaciones 
presupuestarias 
institucionales 

24 ¿Qué datos contiene la guía presupuestaria anual 
emitida por el MEF elaborada para guiar los procesos 
presupuestarios? 

     

  25 ¿Conozco cuál es el calendario para el proceso de 
creación de los presupuestos de ingresos y de 
gastos? 

     

  26 ¿Conozco como se resuelven los desacuerdos entre 
los Ministerios gastadores y el MEF? 

     

  27 ¿El presupuesto del Gobierno central se divide en 
gastos corrientes, gastos de capital y servicio de la 
deuda? 
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  28 ¿Comprendo como financia el Congreso los proyectos 
de inversión que abarcan varios años? 

     

  29 ¿Conoce como se realiza el presupuesto del poder 
judicial? 

     

  30 ¿Conoce como se realiza el presupuesto de la 
Contraloría? 

     

  31 ¿Conoce como se realiza el presupuesto del 
Congreso? 

     

Adopción del 
presupuesto 

Presentación 
presupuestaria 

32 ¿Existe más de una comisión en el congreso que 
ejerce control sobre el presupuesto? 

     

  33 Según las comisiones del Congreso encargadas del 
presupuesto ¿cuál se encarga de las disposiciones 
complementarias? 

     

  34 ¿Hay en el Congreso un organo de fiscalización del 
presupuesto? 

     

  35 ¿Qué elementos se incluyen en los documentos como 
sustento del presupuesto que se presenta al 
Congreso? 

     

  36 ¿El Congreso debate la política presupuestaria en su 
conjunto? 

     

  37 ¿El Congreso analiza los gastos antes de autorizar las 
partidas presupuestarias? 

     

  38 ¿En la Ley del presupuesto las actividades que 
generarán gastos están separadas por segmentos? 

     

  39 ¿Conozco cuál es el nivel de flexibilidad de los 
presupuestos de ingresos y de gastos? 

     

  40 ¿Conozco de qué forma el Congreso puede modificar 
el presupuesto autorizado? 

     

 Modificaciones 
presupuestarias 

41 ¿Conozco el porcentaje de modificaciones realizadas 
por el Congreso al presupuesto presentado por el 
Gobierno central? 

     

  42 Aun cuando el Congreso puede modifcar el 
presupuesto, ¿se considera el voto del Gobierno? 

     

  43 Si el presupuesto no es autorizado por el congreso 
antes del comienzo del año, ¿qué consecuencias se 
generarían? 

     

  44 ¿Conozco si el Poder Ejecutivo puede rechazar el 
presupuesto aprobado por el Congreso? 

     

  45 ¿Conozco qué tipos de gastos pueden generarse en 
el país fuera de los presupuestos? 

     

  46 ¿Conozco cuál es el porcentaje del gastos corrientes 
frente a los gastos totales del presupuesto del Poder 
Ejecutivo? 

     

  47 ¿Conozco lo que significa un pasivo en una institución 
pública? 

     

  48 ¿ Las contingencias se acompañan a los informes 
presupuestales que se presentan al Congreso? 

     

Ejecución del 
presupuesto 

Agencias 
gubernamentales 

49 ¿Las entidades del estado pueden contratar servicios 
a mano alzada? 

     

  50 ¿Las entidades del estado pagan por los activos fijos 
que usan? 

     

  51 ¿El Poder Ejecutivo puede modificar el presupuesto 
luego de que el Congreso ya lo aprobó? 

     

  52 ¿El Gobierno puede anular un gasto después que el 
Congreso lo ha autorizado? 

     

 Reasignación 53 ¿Los Ministros pueden modificar los presupuestos de 
su sector luego de que el Congreso ya lo aprobó? 

     

  54 ¿Pueden los ministros trasladar el presupuesto no 
usado de un año a otro? 

     

  55 ¿Pueden los ministros retener en forma adelantada 
parte de un presupuesto futuro? 

     

  56 ¿Conozco con qué frecuencia una entidad pública 
publica los resultados sobre los gastos en curso? 

     

  57 ¿Opina que puede generarse un desfinanciamiento 
antes de que el congreso autorice un presupuesto 
institucional modificado PIM? 

     

  58 ¿Conoce cuantos presupuestos institucionales 
modificados PIM han sido presentadas estos dos 
últimos años? 

     

 Normas 
rectificativas 

59 ¿Conozco cuáles son los factores para que se genere 
un presupuesto institucional modificado PIM? 

     

  60 ¿Conozco cuál ha sido, durante el último año, el 
porcentaje del presupuesto institucional modificado 
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PIM de gastos en comparación con el total de 
presupuesto institucional de apertura PIA? 

  61 ¿Conozco si se incluye en la ley anual de 
presupuestos un fondo de reserva para los gastos 
imprevistos? 

     

  62 ¿Conozco de qué forma los pliegos presupuestales se 
presentan al Congreso de la República? 

     

  63 ¿Conozco cómo se aplican las normas contables para 
los presupuestos? 

     

  64 ¿Conozco si existe un sistema para clasificar bienes y 
servicios suministrados de un organismo 
gubernamental a otro? 

     

  65 ¿Conozco si los titulares de las instituciones públicas 
pueden conservar el producto de ahorros que hayan 
realizado y resultantes de la eficiencia de su 
presupuesto de gastos? 

     

  66 ¿Conozco si los Ministerios poseen oficinas de 
auditoría interna? 

     

  67 ¿Conozco qué porcentaje de los gastos 
presupuestarios anuales del Gobierno central es 
utilizado para auditar el uso del dinero de las 
entidades públicas? 

     

  68 ¿Conozco si los dictámenes de auditoría son 
accesibles al público? 

     

  69 ¿Conozco cuando son accesibles al público los 
dictámenes de Auditoría? 

     

Rendimiento Control 
institucional 

70 ¿Conozco de qué manera el Gobierno Central evalúa 
los logros de los objetivos no financieros? 

     

  71 ¿Conozco qué evaluaciones realizan los Órganos de 
Control Institucional? 

     

  72 ¿Conozco qué objetivos no financieros han sido 
desarrollados por el Gobierno central? 

     

  73 ¿Conozco desde qué año esta institución ha tomado 
la iniciativa de establecer objetivos medibles a 
alcanzar? 

     

  74 ¿Conozco cuántos objetivos están incluidos en el 
presupuesto? 

     

  75 ¿Conozco si los gastos de esta institución están 
relacionados a los objetivos que debe lograr? 

     

  76 ¿Conozco quién es el encargado de plantear los 
objetivos a lograr? 

     

  77 ¿Conozco quién es responsable de los logros 
obtenidos? 

     

  78 ¿Conozco quién es responsable de los logros 
alcanzados cuando van más allá de los órganos 
administrativos? 

     

  79 Si las instituciones públicas tienen que presentar un 
informe sobre logros alcanzados, ¿conozco a qué 
órgano lo presentan? 

     

  80 ¿Conozco si se presenta de forma constante el 
informe sobre logros alcanzados al Congreso? 

     

 Informes 81 ¿Es el informe sobre los resultados alcanzados 
accesible al público? 

     

  82 ¿Son accesibles al público las informaciones sobre los 
resultados de negociaciones presupuestarias entre la 
Autoridad Presupuestaria y los Ministerios? 

     

  83 ¿Conozco de qué manera las informaciones sobre los 
resultados alcanzados son utilizadas por las entidades 
del Estado? 

     

  84 Si los resultados planificados no se alcanzan, 
¿conozco en qué medida se generan consecuencias 
en los presupuestos? 

     

  85 Si las evaluaciones registran un rendimiento débil, 
¿conozco las consecuencias en los presupuestos? 

     

  86 ¿Conozco con qué frecuencia se utilizan las 
informaciones sobre los resultados en las tomas de 
decisiones presupuestarias de la entidad? 

     

  87 ¿Conozco cuando la Autoridad Presupuestaria analiza 
los resultados con respecto a los objetivos durante el 
proceso de establecimiento del presupuesto, como lo 
utiliza y con qué frecuencia? 

     

  88 ¿Conozco cuándo la Autoridad Presupuestaria analiza 
los resultados de las evaluaciones durante el proceso 
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de establecimiento del presupuesto, como lo utiliza y 
con qué frecuencia? 

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en la encuesta de la OCDE sobre las Practicas y Procedimientos Presupuestarios 

(OCDE Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), donde se sostiene que entre los aspectos más importantes de los 

Procedimientos presupuestarios se encuentran la Información institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la adopción del presupuesto, 

la ejecución del presupuesto y el rendimiento 

Autor: Elaboración propia 

 

 

 

  

 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE DOCTORADO EN GESTIÓN PÚBLICA Y 

GOBERNABILIDAD 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 

1) NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Encuesta 

2) VARIABLE DE ESTUDIO: 

Procedimientos presupuestarios 

 

3) AUTOR ORIGINAL: 

Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en la encuesta 

de la OCDE sobre las Practicas y Procedimientos Presupuestarios (OCDE 

Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), 

donde se sostiene que entre los aspectos más importantes de los 

Procedimientos presupuestarios se encuentran la Información 

institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la adopción del 

presupuesto, la ejecución del presupuesto y el rendimiento 

 

4) OBJETIVO: 

Recoger información que permita analizar las principales características 

de la variable de investigación 

5) ESTRUCTURA Y APLICACIÓN: 

El presente instrumento está estructurado en base a 88 items, los cuales 

guardan relación con los indicadores de las dimensiones.  El instrumento 

se aplicó a trabajadores y usuarios de una municipalidad de Lima 

 

6) ESTRUCTURA DETALLADA: 

En esta sección se presenta un cuadro donde se puede apreciar la 

variable, dimensiones e indicadores que la integran. 
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Variable N° Dimensiones N° Indicadores Items 

Procedimientos 
presupuestarios 

1 Información institucional 1 Autoridad 

Presupuestaria 

1-4 

2 Formulación del 
presupuesto de gastos 

2 Supuestos 

económicos 

5-8 

  3 Análisis de gastos 9-23 

  4 Estimaciones 

presupuestarias 

institucionales 

24-31 

3 Adopción del 
presupuesto 

5 Presentación 

presupuestaria 

32-40 

  6 Modificaciones 

presupuestarias 

41-48 

4 Ejecución del 
presupuesto 

7 Agencias 

gubernamentales 

49-52 

  8 Reasignación 53-58 

  9 Normas 
rectificativas 

59-69 

  10 Control 
institucional 

70-80 

  11 Informes 81-88 
Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en la encuesta de la OCDE sobre las Practicas y 

Procedimientos Presupuestarios (OCDE Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), donde se 

sostiene que entre los aspectos más importantes de los Procedimientos presupuestarios se encuentran la Información 

institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la adopción del presupuesto, la ejecución del presupuesto y el 

rendimiento 

Autor: Elaboración propia 
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VARIABLE 3: SATISFACCIÓN 

CONSENTIMIENTO INFORMADO  

PARA PARTICIPANTES DE LA INVESTIGACIÓN 

Gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una Municipalidad, Lima, 2022 

El propósito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta investigación con una clara 

explicación de la naturaleza de la misma, así como de su rol en ella como participantes. 

La presente investigación es conducida por Mg. Peña Oxolon César, de la Universidad César Vallejo. La meta de este 

estudio es determinar cómo se relaciona el gobierno electrónico con los procedimientos presupuestarios para la 

satisfacción de los usuarios de una municipalidad, Lima, 2022. Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá 

responder preguntas de una encuesta. Esto tomará aproximadamente 20 minutos de su tiempo.   

La participación es este estudio es estrictamente VOLUNTARIA y ANÓNIMA. La información que se recoja será 

confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de esta investigación. Sus respuestas al cuestionario 

serán codificadas usando un número de identificación y por lo tanto, serán anónimas.  

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su participación en 

él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si 

alguna de las preguntas durante la entrevista le parece incómodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al 

investigador o de no responderlas.  

Desde ya le agradecemos su participación.  

 

Acepto participar voluntariamente en esta investigación, SI ( X ) NO (___). He sido informado (a) de cuál es la meta 

de este estudio es SI ( X ) NO (___).  

Me han indicado también que tendré que responder un cuestionario de preguntas, lo cual tomará aproximadamente 

20 minutos.  

Reconozco que la información que yo provea en el curso de esta investigación es estrictamente confidencial y no será 

usada para ningún otro propósito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo 

hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando así lo decida, sin 

que esto acarree perjuicio alguno para mi persona.  

Entiendo que puedo pedir información sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido según se 

solicite al investigador correo: cepeoxolon@gmail.com 

Fecha: …../…./…. 

INSTRUCCIONES 

A continuación, se le presenta una encuesta con el objetivo de recoger información anónima respecto al tema de 

investigación denominado: “Gobierno electrónico, procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una 

municipalidad, Lima, 2022”.  En esta encuesta usted deberá marcar las alternativas que mejor expresen su opinión 

respecto a la pregunta planteada. Así mismo, dejamos constancia que la información que se recoja con este cuestionario 

será destinada estrictamente para uso académico y NO será utilizada para ningún objetivo de índole comercial u otro 

que no sea el académico. Por favor siéntase con la libertad de responder de manera sincera. 

 

VARIABLE 3: SATISFACCIÓN 

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4)    Siempre (5) 

DIMENSIONES INDICADORES N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

Calidad  
Funcional  
percibida 

Quejas 1 Los trabajadores de esta sede brindaron solución 
satisfactoria a mis quejas 

     

 Servicios 2 En esta sede me brindan el servicio que yo esperaba      

mailto:cepeoxolon@gmail.com
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  3 Los trabajadores de esta sede conocen los intereses 
y necesidades de los usuarios 

     

  4 Me siento seguro cuando realizo mis operaciones en 
esta sede 

     

  5 Esta sede ofrece servicios satisfactorios en 
comparación a los de otras sucursales 

     

Calidad  
técnica  
percibida 

Mejoras 6 He observado que existen mejoras en el servicio 
ofrecido por esta sede 

     

 Automatización 7 Opino que la calidad de los servicios automatizados 
de esta sede es buena 

     

  8 Mis expectativas se logran satisfacer con los 
servicios automatizados prestados por esta sede 

     

Valor  
percibido 

Tasas 9 Yo confío en esta entidad      

  10 Las tasas de esta institución son accesibles en 
comparación a las que ofrecen otras 

     

 Inconvenientes 11 La calidad de los servicios prestados en esta 
entidad, es buena 

     

  12 No he tenido problemas con los servicios prestados 
por esta entidad 

     

  13 En caso otra entidad ofreciera los mismos servicios, 
aun asi prefiero los servicios de esta institución 

     

Confianza Recomendaciones 14 Se que al acudir a esta entidad no tendré problemas 
con los servicios que voy a recibir 

     

  15 Yo recomendaría esta institución a otras personas      

 Innovación 16 Esta institucion es innovadora y tiene visión de futuro      

  17 Los servicios prestados por esta institución se 
acercan a los ideales esperados para una entidad de 
este tipo 

     

  18 A esta institución le preocupan las necesidades de 
sus contribuyentes 

     

Expectativas Personal 19 El servicio que esta institución ofrece se adapta a 
mis necesidades como usuario 

     

  20 Los trabajadores de esta institución son claros en 
sus explicaciones e informaciones 

     

  21 Los trabajadores de esta institución poseen los 
conocimientos adecuados acerca de los servicios 
que ofrece 

     

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta sobre Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios universitarios: una 

aproximación mediante el análisis de factores (Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011), donde los autores afirman que entre los aspectos más 

importantes de la satisfacción se encuentran la calidad funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y las 

expectativas de los usuarios 

Autor: Elaboración propia 

 

 

 

  

 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE DOCTORADO EN GESTIÓN PÚBLICA Y 

GOBERNABILIDAD 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 

1) NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 
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Encuesta 

2) VARIABLE DE ESTUDIO: 

Satisfacción 

 

3) AUTOR ORIGINAL: 

Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta sobre 

Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios universitarios: una 

aproximación mediante el análisis de factores (Mejías-Acosta & 

Manrique-Chirkova, 2011), donde los autores afirman que entre los 

aspectos más importantes de la satisfacción se encuentran la calidad 

funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la 

confianza y las expectativas de los usuarios 

 

4) OBJETIVO: 

Recoger información que permita analizar las principales características 

de la variable de investigación 

5) ESTRUCTURA Y APLICACIÓN: 

El presente instrumento está estructurado en base a 21 items, los cuales 

guardan relación con los indicadores de las dimensiones.  El instrumento 

se aplicó a trabajadores y usuarios de una municipalidad de Lima 

 

6) ESTRUCTURA DETALLADA: 

En esta sección se presenta un cuadro donde se puede apreciar la 

variable, dimensiones e indicadores que la integran. 

Variable N° Dimensiones N° Indicadores Items 

Satisfacción 1 Calidad  
Funcional  
percibida 

1 Quejas 1 

  2 Servicios 2-5 

2 Calidad  
técnica  
percibida 

3 Mejoras 6 

  4 Automatización 7-8 

3 Valor  
percibido 

5 Tasas 9-10 

  6 Inconvenientes 11-13 

4 Confianza 7 Recomendaciones 14-15 

5 Expectativas 8 Innovación 16-18 

   9 Personal 19-21 
Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta sobre Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios 

universitarios: una aproximación mediante el análisis de factores (Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011), donde los 

autores afirman que entre los aspectos más importantes de la satisfacción se encuentran la calidad funcional percibida, la 

calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y las expectativas de los usuarios 

Autor: Elaboración propia 
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 Anexo 4. Validez de los instrumentos (juicio de expertos)  

CARTA DE PRESENTACIÓN 

Señor:  Dr. José Cayetano Vergaray Huamán 

Presente. 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, 

hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Doctorado en Gestión 

Pública y Gobernabilidad de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, 

promoción 2023- I, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la información 

necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

El título del proyecto de investigación es: Gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una municipalidad, 

Lima, 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobación de profesionales 

especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 

conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestión pública 

y gobernabilidad. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de Operacionalización de las variables. 

 
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin 

antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 

Atentamente 

 

Firma:   

  Nombre completo: Cesar Jesus, Peña Oxolon 

DNI: 08152312 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 

VARIABLE GOBIERNO ELECTRÓNICO 

N° 
DIMENSIONES / Ítems 

Pertinencia

1 
Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 

Dimensión: E-información SI NO SI NO SI NO 

1 ¿Se ha confirmado que la entidad posee página web?  X    X    X     



 

17 
 

2 
¿Se ha confirmado que la página web de la entidad 

funciona? 
 X    X    X   

3 ¿Es fácil navegar por la página web?  X    X    X   

4 
La página web muestra la Visión, Misión, Objetivos, 

Valores, etc. 
 X    X    X   

5 ¿Se puede visualizar el valor del contador de visitas?  X    X    X   

6 ¿La web presenta datos de las autoridades?  X    X    X   

7 ¿La web presenta una memoria de la entidad?  X    X    X   

8 ¿La web de la entidad muestra su logo oficial?  X    X    X   

9 
¿En la web se muestran ca las normas relacionadas al 

objetivo de la institución? 
 X    X    X   

10 
¿La web de la entidad posee enlaces con otras páginas 

de entidades estatales? 
 X    X    X   

11 ¿La web muestra una lista de los servicios ofrecidos?  X    X    X   

12 ¿La web permite presentar quejas?  X    X    X   

13 
¿La página web es segura para compartir datos 

personales? 
 X    X    X   

14 ¿La web difunde noticias a la comunidad?  X    X    X   

15 ¿La web difunde información de interés social?  X    X    X   

 ¿La web muestra el costo de sus servicios?  

16 ¿La web muestra los tributos que recauda?  X    X    X   

17 ¿La web permite realizar trámites en línea?  X    X    X   

18 ¿La web permite realizar trámites en línea?  X    X    X   

19 ¿La web muestra información en tiempo real?  X    X    X   

20 ¿La web permite pagar en línea?  X    X    X   

21  ¿En la web,qué servicios en línea ofrece?  X    X    X   

22 ¿La web permite contacto directo con la institución?  X    X    X   

 ¿La web recoge consultas de la ciudadanía?  

23 ¿La web tiene enlaces con redes sociales?  X    X    X   

24 ¿La web aparece en smartphones?  X    X    X   

25 ¿La web contiene blogs?  X    X    X   

26 ¿El lenguaje de la web se comprende de manera 

sencilla? 
 X    X    X   

27 ¿La información de la web es transparente?  X    X    X   
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 ¿La web cumple con la ley de transparencia?  

28 ¿La información de la web es actual?  X    X    X   

29 ¿La web muestra rendición de cuentas?  X    X    X   

30 ¿La  rendición de cuentas se comprende?  X    X    X   

31 ¿Los datos sobre contratos se comprenden?  X    X    X   

32 ¿El presupuesto mostrado en la web se comprende?  X    X    X   

33 ¿Las actividades mostradas en la web se 

comprenden? 
 X    X    X   

34 ¿Se ha confirmado que la entidad posee página web?  X    X    X   

35 ¿Se ha confirmado que la página web de la entidad 

funciona? 
 X    X    X   

36 ¿Es fácil navegar por la página web?  X    X    X   

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador (Barragán Martínez, 

2019), donde el autor afirma que entre los aspectos más importantes del gobierno electrónico se encuentran la E-información, los E-servicios, la E-

participación y la E-transparencia 

Autor: Elaboración propia 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. José Cayetano Vergaray Huamán 

DNI: 18982357 
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 Lima, 13 de Junio de 2023 

 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 

VARIABLE PROCEDIMIENTOS PRESUPUESTARIOS 

N° 
DIMENSIONES / Ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
Dimensión: Información institucional SI NO SI NO SI NO 

1 ¿Conozco cuáles son las funciones del Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF respecto al Presupuesto 

de la República? 

 X    X    X     

2 ¿Conozco quién es la máxima autoridad en el MEF?  X    X    X    

3 ¿Conozco cuántas personas trabajan actualmente en 

el MEF? 
 X    X    X   

4 ¿Conozco qué normas legales respaldan los procesos 

presupuestarios? 
 X    X    X   

 
¿Conozco la composición del equipo encargado del 

análisis de la variables económicas? 
 

5 ¿Conozco qué organismo externo supervisa al equipo 

encargado del análisis de la variables económicas? 
 X    X    X   

6 ¿La metodología utilizada por el Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF para análisis de la 

variables económicas es accesible al público? 
 X    X    X   

7 ¿Se incluye el análisis de la variables económicas en 

la documentación presupuestaria? 
 X    X    X   

8 ¿Conozco con qué frecuencia se revisan las variables 

económicas durante un año fiscal? 
 X    X    X   

9 ¿Conozco si se evalúan los riesgos fiscales 

relacionados a la documentación presupuestaria? 
 X    X    X   

10 En el sustento de los pliegos presupuestales que se 

presentan al Congreso, se diferencian las normas 

legales vigentes de las nuevas?  
 X    X    X   

 

                 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. José Cayetano Vergaray Huamán 
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11 ¿Conozco cuál es la periodicidad de las proyecciones 

presupuestarias de gastos para los próximos años? 
 X    X    X   

12 ¿Tengo conocimiento de cuántos años abarcan las 

proyecciones de gastos? 
 X    X    X   

13 ¿Estoy al tanto de las clases de análisis de gastos a 

largo plazo? 
 X    X    X   

14 ¿Existen reglas fiscales que limitan la política 

presupuestaria? 
 X    X    X   

15 ¿Se acompaña estimaciones de gastos a la 

documentación presupuestaria anual presentada al 

Congreso? 
 X    X    X   

16 ¿Conozco cuántos años cubren las estimaciones del 

presupuesto de gastos? 
 X    X    X   

17 ¿Conozco con qué frecuencia se actualizan las 

estimaciones de gastos? 
 X    X    X   

18 ¿Conozco cómo se estiman estimaciones de gastos 

multianuales? 
 X    X    X   

19 ¿Existen límites a los gastos?  X    X    X   

20 ¿Conozco cuántos años cubren las metas 

presupuestales? 
 X    X    X   

21 ¿Con qué frecuencia se actualizan los límites de 

gastos? 
 X    X    X   

22 ¿El MEF diseña límites de gastos para los 

Ministerios? 
 X    X    X   

23 ¿Qué datos contiene la guía presupuestaria anual 

emitida por el MEF elaborada para guiar los procesos 

prespuestarios? 
 X    X    X   

24 ¿Conozco cuál es el calendario para el proceso de 

creación de los presupuestos de ingresos y de gastos? 
 X    X    X   

25 ¿Conozco como se resuelven los desacuerdos entre 

los Ministerios gastadores y el MEF? 
 X    X    X   

26 ¿El presupuesto del Gobierno central se divide en 

gastos corrientes, gastos de capital y servicio de la 

deuda? 
 X    X    X   

27 ¿Comprendo como financia el Congreso los 

proyectos de inversión que abarcan varios años? 
 X    X    X   

28 ¿Conoce como se realiza el presupuesto del poder 

judicial? 
 X    X    X   

29 ¿Conoce como se realiza el presupuesto de la 

Contraloría? 
 X    X    X   

30 ¿Conoce como se realiza el presupuesto del 

Congreso? 
 X    X    X   
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31 ¿Existe más de una comisión en el congreso que 

ejerce control sobre el presupuesto? 
 X    X    X   

 

Según las comisiones del Congreso encargadas del 

presupuesto ¿cuál se encarga de las disposiciones 

complementarias? 
 

32 ¿Hay en el Congreso un organo de fiscalización del 

presupuesto? 
 X    X    X   

33 ¿Qué elementos se incluyen en los documentos como 

sustento del presupuesto que se presenta al Congreso? 
 X    X    X   

34 ¿El Congreso debate la política presupuestaria en su 

conjunto? 
 X    X    X   

35 ¿El Congreso analiza los gastos antes de autorizar las 

partidas presupuestarias? 
 X    X    X   

36 ¿En la Ley del presupuesto las actividades que 

generarán gastos están separadas por segmentos? 
 X    X    X   

37 ¿Conozco cuál es el nivel de flexibilidad de los 

presupuestos de ingresos y de gastos? 
 X    X    X   

38 ¿Conozco de qué forma el Congreso puede modificar 

el presupuesto autorizado? 
 X    X    X   

39 ¿Conozco el porcentaje de modificaciones realizadas 

por el Congreso al presupuesto presentado por el 

Gobierno central? 
 X    X    X   

40 Aun cuando el Congreso puede modifcar el 

presupuesto, ¿se considera el voto del Gobierno? 
 X    X    X   

41 Si el presupuesto no es autorizado por el congreso 

antes del comienzo del año, ¿qué consecuencias se 

generarían? 
 X    X    X   

42 ¿Conozco si el Poder Ejecutivo puede rechazar el 

presupuesto aprobado por el Congreso? 
 X    X    X   

43 ¿Conozco qué tipos de gastos pueden generarse en el 

país fuera de los presupuestos? 
 X    X    X   

44 ¿Conozco cuál es el porcentaje del gastos corrientes 

frente a los gastos totales del presupuesto del Poder 

Ejecutivo? 
 X    X    X   

45 ¿Conozco lo que significa un pasivo en una 

institución pública? 
 X    X    X   

46 ¿ Las contingencias se acompañan a los informes 

presupuestales que se presentan al Congreso? 
 X    X    X   

47 ¿Las entidades del estado pueden contratar servicios 

a mano alzada? 
 X    X    X   

48 ¿Las entidades del estado pagan por los activos fijos 

que usan? 
 X    X    X   
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 ¿El Poder Ejecutivo puede modificar el presupuesto 

luego de que el Congreso ya lo aprobó? 
 

49 ¿El Gobierno puede anular un gasto después que el 

Congreso lo ha autorizado? 
 X    X    X   

50 ¿Los Ministros pueden modificar los presupuestos de 

su sector luego de que el Congreso ya lo aprobó? 
 X    X    X   

51 ¿Pueden los ministros trasladar el presupuesto no 

usado de un año a otro? 
 X    X    X   

52 ¿Pueden los ministros retener en forma adelantada 

parte de un prespuesto futuro? 
 X    X    X   

53 ¿Conozco con qué frecuencia una entidad pública 

publica los resultados sobre los gastos en curso? 
 X    X    X   

54 ¿Opina que puede generarse un desfinanciamiento 

antes de que el congreso autorice un presupuesto 

institucional modificado PIM? 

 X    X    X   

55 ¿Conoce cuantos presupuestos institucionales 

modificados PIM han sido presentadas estos dos 

últimos años? 

 X    X    X   

56 ¿Conozco cuáles son los factores para que se genere 

un presupuesto institucional modificado PIM? 
 X    X    X   

57 ¿Conozco cuál ha sido, durante el último año, el 

porcentaje del presupuesto institucional modificado 

PIM de gastos en comparación con el total de 

presupuesto institucional de apertura PIA? 

 X    X    X   

58 ¿Conozco si se incluye en la ley anual de presupuetos 

un fondo de reserva para los gastos imprevistos? 
 X    X    X   

59 ¿Conozco de qué forma los pliegos presupuestales se 

presentan al Congreso de la República? 
 X    X    X   

60 ¿Conozco cómo se aplican las normas contables para 

los presupuestos? 
 X    X    X   

61 ¿Conozco si existe un sistema para clasificar bienes y 

servicios suministrados de un organismo 

gubernamental a otro? 

 X    X    X   

62 ¿Conozco si los titulares de las instituciones públicas 

pueden conservar el producto de ahorros que hayan 

realizado y resultantes de la eficiencia de su 

presupuesto de gastos? 

 X    X    X   

63 ¿Conozco si los Ministerios poseen oficinas de 

auditoría interna? 
 X    X    X   

64 ¿Conozco qué porcentaje de los gastos 

presupuestarios anuales del Gobierno central es 

utilizado para auditar el uso del dinero de las 

entidades públicas? 

 X    X    X   
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65 ¿Conozco si los dictámenes de auditoría son 

accesibles al público? 
 X    X    X   

66 ¿Conozco cuando son accesibles al público los 

dictámenes de Auditoría? 
 X    X    X   

67 ¿Conozco de qué manera el Gobierno Central evalúa 

los logros de los objetivos no financieros? 
 X    X    X   

68 ¿Conozco qué evaluaciones realizan los Órganos de 

Control Institucional? 
 X    X    X   

69 ¿Conozco qué objetivos no financieros han sido 

desarrollados por el Gobierno central? 
 X    X    X   

 ¿Conozco desde qué año esta institución ha tomado 

la iniciativa de establecer objetivos medibles a 

alcanzar? 

 

70 ¿Conozco cuántos objetivos están incluidos en el 

presupuesto? 
 X    X    X   

71 ¿Conozco si los gastos de esta institución están 

relacionados a los objetivos que debe lograr? 
 X    X    X   

72 ¿Conozco quién es el encargado de plantear los 

objetivos a lograr? 
 X    X    X   

73 ¿Conozco quién es responsable de los logros 

obtenidos? 
 X    X    X   

74 ¿Conozco quién es responsable de los logros 

alcanzados cuando van más allá de los órganos 

administrativos? 

 X    X    X   

75 Si las instituciones públicas tienen que presentar un 

informe sobre logros alcanzados, conozco a qué 

órgano lo presentan? 

 X    X    X   

76 ¿Conozco si se presenta de forma constante el 

informe sobre logros alcanzados al Congreso? 
 X    X    X   

77 ¿Es el informe sobre los resultados alcanzados 

accesible al público? 
 X    X    X   

78 ¿Son accesibles al público las informaciones sobre 

los resultados de negociaciones presupuestarias entre 

la Autoridad Presupuestaria y los Ministerios? 

 X    X    X   

79 ¿Conozco de qué manera las informaciones sobre los 

resultados alcanzados son utilizadas por las entidades 

del Estado? 

 X    X    X   

80 Si los resultados planificados no se alcanzan, 

¿conozco en qué medida se generan consecuencias en 

los presupuestos? 

 X    X    X   

81 Si las evaluaciones registran un rendimiento débil, 

¿conozco las consecuencias en los presupuestos? 
 X    X    X   
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82 ¿Conozco con qué frecuencia se utilizan las 

informaciones sobre los resultados en las tomas de 

decisiones presupuestarias de la entidad? 

 X    X    X   

83 ¿Conozco cuando la Autoridad Presupuestaria 

analiza los resultados con respecto a los objetivos 

durante el proceso de establecimiento del 

presupuesto, como lo utiliza y con qué frecuencia? 

 X    X    X   

84 ¿Conozco cuándo la Autoridad Presupuestaria 

analiza los resultados de las evaluaciones durante el 

proceso de establecimiento del presupuesto, como lo 

utiliza y con qué frecuencia? 

 X    X    X   

85 ¿Conozco cuáles son las funciones del Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF respecto al Presupueto de 

la República? 

 X    X    X   

86 ¿Conozco quién es la máxima autoridad en el MEF?  X    X    X   

87 ¿Conozco cuántas personas trabajan actualmente en 

el MEF? 
 X    X    X   

88 ¿Conozco qué normas legales respaldan los procesos 

presupuestarios? 
 X    X    X   

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en la encuesta de la OCDE sobre las Practicas y Procedimientos Presupuestarios 

(OCDE Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), donde se sostiene que entre los aspectos más importantes de los 

Procedimientos presupuestarios se encuentran la Información institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la adopción del presupuesto, 

la ejecución del presupuesto y el rendimiento 

Autor: Elaboración propia 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. José Cayetano Vergaray Huamán 

DNI: 18982357 
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
 
 
 
 

 

 

 

 

 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  
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 Lima, 13 de junio de 2023 

  

 

 

 

 

 

 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 

VARIABLE SATISFACCIÓN 

N° 
DIMENSIONES / Ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
Calidad Funcional percibida SI NO SI NO SI NO 

1 Los trabajadores de esta sede brindaron solución 

satisfactoria a mis quejas 
 X    X    X     

2 En esta sede me brindan el servicio que yo esperaba  X    X    X    

3 Los trabajadores de esta sede conocen los intereses y 

necesidades de los usuarios 
 X    X    X    

4 Me siento seguro cuando realizo mis operaciones en 

esta sede 
 X    X    X    

5 Esta sede ofrece servicios satisfactorios en 

comparación a los de otras sucursales 
 X    X    X    

 
He observado que existen mejoras en el servicio 

ofrecido por esta sede 
 

6 Opino que la calidad de los servicios automatizados 

de esta sede es buena 
 X    X    X    

7 Mis expectativas se logran satisfacer con los servicios 

automatizados prestados por esta sede 
 X    X    X    

8 Yo confío en esta entidad  X    X    X    

 
Las tasas de esta institución son accesibles en 

comparación a las que ofrecen otras 
 

9 La calidad de los servicios prestados en esta entidad, 

es buena 
 X    X    X    

10 No he tenido problemas con los servicios prestados 

por esta entidad 
 X    X    X    

11 En caso otra entidad ofreciera los mismos servicios, 

aun asi prefiero los servicios de esta institución 
 X    X    X    

 

                 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. José Cayetano Vergaray Huamán 
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12 Se que al acudir a esta entidad no tendré problemas 

con los servicios que voy a recibir 
 X    X    X    

13 Yo recomendaría esta institución a otras personas  X    X    X    

 Esta institucion es innovadora y tiene visión de futuro  

14 Los servicios prestados por esta institución se acercan 

a los ideales esperados para una entidad de este tipo 
 X    X    X    

15 A esta institución le preocupan las necesidades de sus 

contribuyentes 
 X    X    X    

16 El servicio que esta institución ofrece se adapta a mis 

necesidades como usuario 
 X    X    X    

17 Los trabajadores de esta institución son claros en sus 

explicaciones e informaciones 
 X    X    X    

18 Los trabajadores de esta institución poseen los 

conocimientos adecuados acerca de los servicios que 

ofrece 
 X    X    X    

 
Los trabajadores de esta sede brindaron solución 

satisfactoria a mis quejas 
 

19 En esta sede me brindan el servicio que yo esperaba  X    X    X    

20 Los trabajadores de esta sede conocen los intereses y 

necesidades de los usuarios 
 X    X    X    

21 Me siento seguro cuando realizo mis operaciones en 

esta sede 
 X    X    X    

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta sobre Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios universitarios: una 

aproximación mediante el análisis de factores (Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011), donde los autores afirman que entre los aspectos más 

importantes de la satisfacción se encuentran la calidad funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y las 

expectativas de los usuarios 

Autor: Elaboración propia 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. José Cayetano Vergaray Huamán 

DNI: 18982357 
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
 
 
 
 

 

 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  
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 Lima, 13 de junio de 2023 

  

 

 

 

 

 

 

 

                 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. José Cayetano Vergaray Huamán 
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CARTA DE PRESENTACIÓN 

Señor:  Dr. Cosme, Navarro Heredia 

Presente. 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, 

hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Doctorado en Gestión 

Pública y Gobernabilidad de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, 

promoción 2023- I, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la información 

necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

El título del proyecto de investigación es: Gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una municipalidad, 

Lima, 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobación de profesionales 

especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 

conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestión pública 

y gobernabilidad. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de Operacionalización de las variables. 

 
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin 

antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 

Atentamente 

 

Firma:   

  Nombre completo: Cesar Jesus, Peña Oxolon 

DNI: 08152312 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 

VARIABLE GOBIERNO ELECTRÓNICO 

N° 
DIMENSIONES / Ítems 

Pertinencia

1 
Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 

Dimensión: E-información SI NO SI NO SI NO 

1 ¿Se ha confirmado que la entidad posee página web?  X    X    X     
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2 
¿Se ha confirmado que la página web de la entidad 

funciona? 
 X    X    X   

3 ¿Es fácil navegar por la página web?  X    X    X   

4 
La página web muestra la Visión, Misión, Objetivos, 

Valores, etc. 
 X    X    X   

5 ¿Se puede visualizar el valor del contador de visitas?  X    X    X   

6 ¿La web presenta datos de las autoridades?  X    X    X   

7 ¿La web presenta una memoria de la entidad?  X    X    X   

8 ¿La web de la entidad muestra su logo oficial?  X    X    X   

9 
¿En la web se muestran ca las normas relacionadas al 

objetivo de la institución? 
 X    X    X   

10 
¿La web de la entidad posee enlaces con otras páginas 

de entidades estatales? 
 X    X    X   

11 ¿La web muestra una lista de los servicios ofrecidos?  X    X    X   

12 ¿La web permite presentar quejas?  X    X    X   

13 
¿La página web es segura para compartir datos 

personales? 
 X    X    X   

14 ¿La web difunde noticias a la comunidad?  X    X    X   

15 ¿La web difunde información de interés social?  X    X    X   

 ¿La web muestra el costo de sus servicios?  

16 ¿La web muestra los tributos que recauda?  X    X    X   

17 ¿La web permite realizar trámites en línea?  X    X    X   

18 ¿La web permite realizar trámites en línea?  X    X    X   

19 ¿La web muestra información en tiempo real?  X    X    X   

20 ¿La web permite pagar en línea?  X    X    X   

21  ¿En la web,qué servicios en línea ofrece?  X    X    X   

22 ¿La web permite contacto directo con la institución?  X    X    X   

 ¿La web recoge consultas de la ciudadanía?  

23 ¿La web tiene enlaces con redes sociales?  X    X    X   

24 ¿La web aparece en smartphones?  X    X    X   

25 ¿La web contiene blogs?  X    X    X   

26 ¿El lenguaje de la web se comprende de manera 

sencilla? 
 X    X    X   

27 ¿La información de la web es transparente?  X    X    X   
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 ¿La web cumple con la ley de transparencia?  

28 ¿La información de la web es actual?  X    X    X   

29 ¿La web muestra rendición de cuentas?  X    X    X   

30 ¿La  rendición de cuentas se comprende?  X    X    X   

31 ¿Los datos sobre contratos se comprenden?  X    X    X   

32 ¿El presupuesto mostrado en la web se comprende?  X    X    X   

33 ¿Las actividades mostradas en la web se 

comprenden? 
 X    X    X   

34 ¿Se ha confirmado que la entidad posee página web?  X    X    X   

35 ¿Se ha confirmado que la página web de la entidad 

funciona? 
 X    X    X   

36 ¿Es fácil navegar por la página web?  X    X    X   

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador (Barragán Martínez, 

2019), donde el autor afirma que entre los aspectos más importantes del gobierno electrónico se encuentran la E-información, los E-servicios, la E-

participación y la E-transparencia 

Autor: Elaboración propia 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. Cosme, Navarro Heredia 

DNI: 10368754 
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 Lima, 13 de Junio de 2023 

 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  
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------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. Cosme, Navarro Heredia 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 

VARIABLE PROCEDIMIENTOS PRESUPUESTARIOS 

N° 
DIMENSIONES / Ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
Dimensión: Información institucional SI NO SI NO SI NO 

1 ¿Conozco cuáles son las funciones del Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF respecto al Presupueto de 

la República? 

 X    X    X     

2 ¿Conozco quién es la máxima autoridad en el MEF?  X    X    X    

3 ¿Conozco cuántas personas trabajan actualmente en 

el MEF? 
 X    X    X   

4 ¿Conozco qué normas legales respaldan los procesos 

presupuestarios? 
 X    X    X   

 
¿Conozco la composición del equipo encargado del 

análisis de la variables económicas? 
 

5 ¿Conozco qué organismo externo supervisa al equipo 

encargado del análisis de la variables económicas? 
 X    X    X   

6 ¿La metodología utilizada por el Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF para análisis de la 

variables económicas es accesible al público? 
 X    X    X   

7 ¿Se incluye el análisis de la variables económicas en 

la documentación presupuestaria? 
 X    X    X   

8 ¿Conozco con qué frecuencia se revisan las variables 

económicas durante un año fiscal? 
 X    X    X   

9 ¿Conozco si se evalúan los riesgos fiscales 

relacionados a la documentación presupuestaria? 
 X    X    X   

10 En el sustento de los pliegos presupuestales que se 

presentan al Congreso, se diferencian las normas 

legales vigentes de las nuevas?  
 X    X    X   

11 ¿Conozco cuál es la periodicidad de las proyecciones 

presupuestarias de gastos para los próximos años? 
 X    X    X   

12 ¿Tengo conocimiento de cuántos años abarcan las 

proyecciones de gastos? 
 X    X    X   

13 ¿Estoy al tanto de las clases de análisis de gastos a 

largo plazo? 
 X    X    X   

14 ¿Existen reglas fiscales que limitan la política 

presupuestaria? 
 X    X    X   

15 ¿Se acompaña estimaciones de gastos a la 

documentación presupuestaria anual presentada al 

Congreso? 
 X    X    X   

16 ¿Conozco cuántos años cubren las estimaciones del 

presupuesto de gastos? 
 X    X    X   
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17 ¿Conozco con qué frecuencia se actualizan las 

estimaciones de gastos? 
 X    X    X   

18 ¿Conozco cómo se estiman estimaciones de gastos 

multianuales? 
 X    X    X   

19 ¿Existen límites a los gastos?  X    X    X   

20 ¿Conozco cuántos años cubren las metas 

presupuestales? 
 X    X    X   

21 ¿Con qué frecuencia se actualizan los límites de 

gastos? 
 X    X    X   

22 ¿El MEF diseña límites de gastos para los 

Ministerios? 
 X    X    X   

23 ¿Qué datos contiene la guía presupuestaria anual 

emitida por el MEF elaborada para guiar los procesos 

prespuestarios? 
 X    X    X   

24 ¿Conozco cuál es el calendario para el proceso de 

creación de los presupuestos de ingresos y de gastos? 
 X    X    X   

25 ¿Conozco como se resuelven los desacuerdos entre 

los Ministerios gastadores y el MEF? 
 X    X    X   

26 ¿El presupuesto del Gobierno central se divide en 

gastos corrientes, gastos de capital y servicio de la 

deuda? 
 X    X    X   

27 ¿Comprendo como financia el Congreso los 

proyectos de inversión que abarcan varios años? 
 X    X    X   

28 ¿Conoce como se realiza el presupuesto del poder 

judicial? 
 X    X    X   

29 ¿Conoce como se realiza el presupuesto de la 

Contraloría? 
 X    X    X   

30 ¿Conoce como se realiza el presupuesto del 

Congreso? 
 X    X    X   

31 ¿Existe más de una comisión en el congreso que 

ejerce control sobre el presupuesto? 
 X    X    X   

 

Según las comisiones del Congreso encargadas del 

presupuesto ¿cuál se encarga de las disposiciones 

complementarias? 
 

32 ¿Hay en el Congreso un organo de fiscalización del 

presupuesto? 
 X    X    X   

33 ¿Qué elementos se incluyen en los documentos como 

sustento del presupuesto que se presenta al Congreso? 
 X    X    X   

34 ¿El Congreso debate la política presupuestaria en su 

conjunto? 
 X    X    X   

35 ¿El Congreso analiza los gastos antes de autorizar las 

partidas presupuestarias? 
 X    X    X   
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36 ¿En la Ley del presupuesto las actividades que 

generarán gastos están separadas por segmentos? 
 X    X    X   

37 ¿Conozco cuál es el nivel de flexibilidad de los 

presupuestos de ingresos y de gastos? 
 X    X    X   

38 ¿Conozco de qué forma el Congreso puede modificar 

el presupuesto autorizado? 
 X    X    X   

39 ¿Conozco el porcentaje de modificaciones realizadas 

por el Congreso al presupuesto presentado por el 

Gobierno central? 
 X    X    X   

40 Aun cuando el Congreso puede modifcar el 

presupuesto, ¿se considera el voto del Gobierno? 
 X    X    X   

41 Si el presupuesto no es autorizado por el congreso 

antes del comienzo del año, ¿qué consecuencias se 

generarían? 
 X    X    X   

42 ¿Conozco si el Poder Ejecutivo puede rechazar el 

presupuesto aprobado por el Congreso? 
 X    X    X   

43 ¿Conozco qué tipos de gastos pueden generarse en el 

país fuera de los presupuestos? 
 X    X    X   

44 ¿Conozco cuál es el porcentaje del gastos corrientes 

frente a los gastos totales del presupuesto del Poder 

Ejecutivo? 
 X    X    X   

45 ¿Conozco lo que significa un pasivo en una 

institución pública? 
 X    X    X   

46 ¿ Las contingencias se acompañan a los informes 

presupuestales que se presentan al Congreso? 
 X    X    X   

47 ¿Las entidades del estado pueden contratar servicios 

a mano alzada? 
 X    X    X   

48 ¿Las entidades del estado pagan por los activos fijos 

que usan? 
 X    X    X   

 ¿El Poder Ejecutivo puede modificar el presupuesto 

luego de que el Congreso ya lo aprobó? 
 

49 ¿El Gobierno puede anular un gasto después que el 

Congreso lo ha autorizado? 
 X    X    X   

50 ¿Los Ministros pueden modificar los presupuestos de 

su sector luego de que el Congreso ya lo aprobó? 
 X    X    X   

51 ¿Pueden los ministros trasladar el presupuesto no 

usado de un año a otro? 
 X    X    X   

52 ¿Pueden los ministros retener en forma adelantada 

parte de un prespuesto futuro? 
 X    X    X   

53 ¿Conozco con qué frecuencia una entidad pública 

publica los resultados sobre los gastos en curso? 
 X    X    X   
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54 ¿Opina que puede generarse un desfinanciamiento 

antes de que el congreso autorice un presupuesto 

institucional modificado PIM? 

 X    X    X   

55 ¿Conoce cuantos presupuestos institucionales 

modificados PIM han sido presentadas estos dos 

últimos años? 

 X    X    X   

56 ¿Conozco cuáles son los factores para que se genere 

un presupuesto institucional modificado PIM? 
 X    X    X   

57 ¿Conozco cuál ha sido, durante el último año, el 

porcentaje del presupuesto institucional modificado 

PIM de gastos en comparación con el total de 

presupuesto institucional de apertura PIA? 

 X    X    X   

58 ¿Conozco si se incluye en la ley anual de presupuetos 

un fondo de reserva para los gastos imprevistos? 
 X    X    X   

59 ¿Conozco de qué forma los pliegos presupuestales se 

presentan al Congreso de la República? 
 X    X    X   

60 ¿Conozco cómo se aplican las normas contables para 

los presupuestos? 
 X    X    X   

61 ¿Conozco si existe un sistema para clasificar bienes y 

servicios suministrados de un organismo 

gubernamental a otro? 

 X    X    X   

62 ¿Conozco si los titulares de las instituciones públicas 

pueden conservar el producto de ahorros que hayan 

realizado y resultantes de la eficiencia de su 

presupuesto de gastos? 

 X    X    X   

63 ¿Conozco si los Ministerios poseen oficinas de 

auditoría interna? 
 X    X    X   

64 ¿Conozco qué porcentaje de los gastos 

presupuestarios anuales del Gobierno central es 

utilizado para auditar el uso del dinero de las 

entidades públicas? 

 X    X    X   

65 ¿Conozco si los dictámenes de auditoría son 

accesibles al público? 
 X    X    X   

66 ¿Conozco cuando son accesibles al público los 

dictámenes de Auditoría? 
 X    X    X   

67 ¿Conozco de qué manera el Gobierno Central evalúa 

los logros de los objetivos no financieros? 
 X    X    X   

68 ¿Conozco qué evaluaciones realizan los Órganos de 

Control Institucional? 
 X    X    X   

69 ¿Conozco qué objetivos no financieros han sido 

desarrollados por el Gobierno central? 
 X    X    X   

 ¿Conozco desde qué año esta institución ha tomado 

la iniciativa de establecer objetivos medibles a 

alcanzar? 

 



 

37 
 

70 ¿Conozco cuántos objetivos están incluidos en el 

presupuesto? 
 X    X    X   

71 ¿Conozco si los gastos de esta institución están 

relacionados a los objetivos que debe lograr? 
 X    X    X   

72 ¿Conozco quién es el encargado de plantear los 

objetivos a lograr? 
 X    X    X   

73 ¿Conozco quién es responsable de los logros 

obtenidos? 
 X    X    X   

74 ¿Conozco quién es responsable de los logros 

alcanzados cuando van más allá de los órganos 

administrativos? 

 X    X    X   

75 Si las instituciones públicas tienen que presentar un 

informe sobre logros alcanzados, conozco a qué 

órgano lo presentan? 

 X    X    X   

76 ¿Conozco si se presenta de forma constante el 

informe sobre logros alcanzados al Congreso? 
 X    X    X   

77 ¿Es el informe sobre los resultados alcanzados 

accesible al público? 
 X    X    X   

78 ¿Son accesibles al público las informaciones sobre 

los resultados de negociaciones presupuestarias entre 

la Autoridad Presupuestaria y los Ministerios? 

 X    X    X   

79 ¿Conozco de qué manera las informaciones sobre los 

resultados alcanzados son utilizadas por las entidades 

del Estado? 

 X    X    X   

80 Si los resultados planificados no se alcanzan, 

¿conozco en qué medida se generan consecuencias en 

los presupuestos? 

 X    X    X   

81 Si las evaluaciones registran un rendimiento débil, 

¿conozco las consecuencias en los presupuestos? 
 X    X    X   

82 ¿Conozco con qué frecuencia se utilizan las 

informaciones sobre los resultados en las tomas de 

decisiones presupuestarias de la entidad? 

 X    X    X   

83 ¿Conozco cuando la Autoridad Presupuestaria 

analiza los resultados con respecto a los objetivos 

durante el proceso de establecimiento del 

presupuesto, como lo utiliza y con qué frecuencia? 

 X    X    X   

84 ¿Conozco cuándo la Autoridad Presupuestaria 

analiza los resultados de las evaluaciones durante el 

proceso de establecimiento del presupuesto, como lo 

utiliza y con qué frecuencia? 

 X    X    X   

85 ¿Conozco cuáles son las funciones del Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF respecto al Presupueto de 

la República? 

 X    X    X   

86 ¿Conozco quién es la máxima autoridad en el MEF?  X    X    X   
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87 ¿Conozco cuántas personas trabajan actualmente en 

el MEF? 
 X    X    X   

88 ¿Conozco qué normas legales respaldan los procesos 

presupuestarios? 
 X    X    X   

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en la encuesta de la OCDE sobre las Practicas y Procedimientos Presupuestarios 

(OCDE Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), donde se sostiene que entre los aspectos más importantes de los 

Procedimientos presupuestarios se encuentran la Información institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la adopción del presupuesto, 

la ejecución del presupuesto y el rendimiento 

Autor: Elaboración propia 

  

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. Cosme, Navarro Heredia 

DNI: 10368754 
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 Lima, 13 de Junio de 2023 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  

 

 

                

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. Cosme, Navarro Heredia 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 

VARIABLE SATISFACCIÓN 

N° 
DIMENSIONES / Ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
Calidad Funcional percibida SI NO SI NO SI NO 

1 Los trabajadores de esta sede brindaron solución 

satisfactoria a mis quejas 
 X    X    X     

2 En esta sede me brindan el servicio que yo esperaba  X    X    X    

3 Los trabajadores de esta sede conocen los intereses y 

necesidades de los usuarios 
 X    X    X    

4 Me siento seguro cuando realizo mis operaciones en 

esta sede 
 X    X    X    

5 Esta sede ofrece servicios satisfactorios en 

comparación a los de otras sucursales 
 X    X    X    

 
He observado que existen mejoras en el servicio 

ofrecido por esta sede 
 

6 Opino que la calidad de los servicios automatizados 

de esta sede es buena 
 X    X    X    

7 Mis expectativas se logran satisfacer con los servicios 

automatizados prestados por esta sede 
 X    X    X    

8 Yo confío en esta entidad  X    X    X    

 
Las tasas de esta institución son accesibles en 

comparación a las que ofrecen otras 
 

9 La calidad de los servicios prestados en esta entidad, 

es buena 
 X    X    X    

10 No he tenido problemas con los servicios prestados 

por esta entidad 
 X    X    X    

11 En caso otra entidad ofreciera los mismos servicios, 

aun asi prefiero los servicios de esta institución 
 X    X    X    

12 Se que al acudir a esta entidad no tendré problemas 

con los servicios que voy a recibir 
 X    X    X    

13 Yo recomendaría esta institución a otras personas  X    X    X    

 Esta institucion es innovadora y tiene visión de futuro  

14 Los servicios prestados por esta institución se acercan 

a los ideales esperados para una entidad de este tipo 
 X    X    X    

15 A esta institución le preocupan las necesidades de sus 

contribuyentes 
 X    X    X    



 

40 
 

16 El servicio que esta institución ofrece se adapta a mis 

necesidades como usuario 
 X    X    X    

17 Los trabajadores de esta institución son claros en sus 

explicaciones e informaciones 
 X    X    X    

18 Los trabajadores de esta institución poseen los 

conocimientos adecuados acerca de los servicios que 

ofrece 
 X    X    X    

 
Los trabajadores de esta sede brindaron solución 

satisfactoria a mis quejas 
 

19 En esta sede me brindan el servicio que yo esperaba  X    X    X    

20 Los trabajadores de esta sede conocen los intereses y 

necesidades de los usuarios 
 X    X    X    

21 Me siento seguro cuando realizo mis operaciones en 

esta sede 
 X    X    X    

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta sobre Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios universitarios: una 

aproximación mediante el análisis de factores (Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011), donde los autores afirman que entre los aspectos más 

importantes de la satisfacción se encuentran la calidad funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y las 

expectativas de los usuarios 

Autor: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. Cosme, Navarro Heredia 

DNI: 10368754 
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
 
 
 
 

 

 

 

 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  
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 Lima, 13 de Junio de 2023 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. Cosme, Navarro Heredia 
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CARTA DE PRESENTACIÓN 

Señor:  Dr. Carlos Enrique, García Soto 

Presente. 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, 

hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Doctorado en Gestión 

Pública y Gobernabilidad de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, 

promoción 2023- I, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la información 

necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

El título del proyecto de investigación es: Gobierno electrónico, 

procedimientos presupuestarios y satisfacción en usuarios de una municipalidad, 

Lima, 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobación de profesionales 

especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 

conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestión pública 

y gobernabilidad. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de Operacionalización de las variables. 

 
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin 

antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 

Atentamente 

 

Firma:   

  Nombre completo: Cesar Jesus, Peña Oxolon 

DNI: 08152312 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 

VARIABLE GOBIERNO ELECTRÓNICO 

N° 
DIMENSIONES / Ítems 

Pertinencia

1 
Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 

Dimensión: E-información SI NO SI NO SI NO 

1 ¿Se ha confirmado que la entidad posee página web?  X    X    X     
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2 
¿Se ha confirmado que la página web de la entidad 

funciona? 
 X    X    X   

3 ¿Es fácil navegar por la página web?  X    X    X   

4 
La página web muestra la Visión, Misión, Objetivos, 

Valores, etc. 
 X    X    X   

5 ¿Se puede visualizar el valor del contador de visitas?  X    X    X   

6 ¿La web presenta datos de las autoridades?  X    X    X   

7 ¿La web presenta una memoria de la entidad?  X    X    X   

8 ¿La web de la entidad muestra su logo oficial?  X    X    X   

9 
¿En la web se muestran ca las normas relacionadas al 

objetivo de la institución? 
 X    X    X   

10 
¿La web de la entidad posee enlaces con otras páginas 

de entidades estatales? 
 X    X    X   

11 ¿La web muestra una lista de los servicios ofrecidos?  X    X    X   

12 ¿La web permite presentar quejas?  X    X    X   

13 
¿La página web es segura para compartir datos 

personales? 
 X    X    X   

14 ¿La web difunde noticias a la comunidad?  X    X    X   

15 ¿La web difunde información de interés social?  X    X    X   

 ¿La web muestra el costo de sus servicios?  

16 ¿La web muestra los tributos que recauda?  X    X    X   

17 ¿La web permite realizar trámites en línea?  X    X    X   

18 ¿La web permite realizar trámites en línea?  X    X    X   

19 ¿La web muestra información en tiempo real?  X    X    X   

20 ¿La web permite pagar en línea?  X    X    X   

21  ¿En la web,qué servicios en línea ofrece?  X    X    X   

22 ¿La web permite contacto directo con la institución?  X    X    X   

 ¿La web recoge consultas de la ciudadanía?  

23 ¿La web tiene enlaces con redes sociales?  X    X    X   

24 ¿La web aparece en smartphones?  X    X    X   

25 ¿La web contiene blogs?  X    X    X   

26 ¿El lenguaje de la web se comprende de manera 

sencilla? 
 X    X    X   

27 ¿La información de la web es transparente?  X    X    X   
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 ¿La web cumple con la ley de transparencia?  

28 ¿La información de la web es actual?  X    X    X   

29 ¿La web muestra rendición de cuentas?  X    X    X   

30 ¿La  rendición de cuentas se comprende?  X    X    X   

31 ¿Los datos sobre contratos se comprenden?  X    X    X   

32 ¿El presupuesto mostrado en la web se comprende?  X    X    X   

33 ¿Las actividades mostradas en la web se 

comprenden? 
 X    X    X   

34 ¿Se ha confirmado que la entidad posee página web?  X    X    X   

35 ¿Se ha confirmado que la página web de la entidad 

funciona? 
 X    X    X   

36 ¿Es fácil navegar por la página web?  X    X    X   

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador (Barragán Martínez, 

2019), donde el autor afirma que entre los aspectos más importantes del gobierno electrónico se encuentran la E-información, los E-servicios, la E-

participación y la E-transparencia 

Autor: Elaboración propia 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. Carlos Enrique, García Soto 

DNI: 15628499  
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 Lima, 14 de Junio de 2023 

 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  
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 CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE 

MIDE LA VARIABLE PROCEDIMIENTOS PRESUPUESTARIOS 

N° 
DIMENSIONES / Ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
Dimensión: Información institucional SI NO SI NO SI NO 

1 ¿Conozco cuáles son las funciones del Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF respecto al Presupueto de 

la República? 

 X    X    X     

2 ¿Conozco quién es la máxima autoridad en el MEF?  X    X    X    

3 ¿Conozco cuántas personas trabajan actualmente en 

el MEF? 
 X    X    X   

4 ¿Conozco qué normas legales respaldan los procesos 

presupuestarios? 
 X    X    X   

 
¿Conozco la composición del equipo encargado del 

análisis de la variables económicas? 
 

5 ¿Conozco qué organismo externo supervisa al equipo 

encargado del análisis de la variables económicas? 
 X    X    X   

6 ¿La metodología utilizada por el Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF para análisis de la 

variables económicas es accesible al público? 
 X    X    X   

7 ¿Se incluye el análisis de la variables económicas en 

la documentación presupuestaria? 
 X    X    X   

8 ¿Conozco con qué frecuencia se revisan las variables 

económicas durante un año fiscal? 
 X    X    X   

9 ¿Conozco si se evalúan los riesgos fiscales 

relacionados a la documentación presupuestaria? 
 X    X    X   

10 En el sustento de los pliegos presupuestales que se 

presentan al Congreso, se diferencian las normas 

legales vigentes de las nuevas?  
 X    X    X   

 

                 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. Carlos Enrique, García Soto 
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11 ¿Conozco cuál es la periodicidad de las proyecciones 

presupuestarias de gastos para los próximos años? 
 X    X    X   

12 ¿Tengo conocimiento de cuántos años abarcan las 

proyecciones de gastos? 
 X    X    X   

13 ¿Estoy al tanto de las clases de análisis de gastos a 

largo plazo? 
 X    X    X   

14 ¿Existen reglas fiscales que limitan la política 

presupuestaria? 
 X    X    X   

15 ¿Se acompaña estimaciones de gastos a la 

documentación presupuestaria anual presentada al 

Congreso? 
 X    X    X   

16 ¿Conozco cuántos años cubren las estimaciones del 

presupuesto de gastos? 
 X    X    X   

17 ¿Conozco con qué frecuencia se actualizan las 

estimaciones de gastos? 
 X    X    X   

18 ¿Conozco cómo se estiman estimaciones de gastos 

multianuales? 
 X    X    X   

19 ¿Existen límites a los gastos?  X    X    X   

20 ¿Conozco cuántos años cubren las metas 

presupuestales? 
 X    X    X   

21 ¿Con qué frecuencia se actualizan los límites de 

gastos? 
 X    X    X   

22 ¿El MEF diseña límites de gastos para los 

Ministerios? 
 X    X    X   

23 ¿Qué datos contiene la guía presupuestaria anual 

emitida por el MEF elaborada para guiar los procesos 

prespuestarios? 
 X    X    X   

24 ¿Conozco cuál es el calendario para el proceso de 

creación de los presupuestos de ingresos y de gastos? 
 X    X    X   

25 ¿Conozco como se resuelven los desacuerdos entre 

los Ministerios gastadores y el MEF? 
 X    X    X   

26 ¿El presupuesto del Gobierno central se divide en 

gastos corrientes, gastos de capital y servicio de la 

deuda? 
 X    X    X   

27 ¿Comprendo como financia el Congreso los 

proyectos de inversión que abarcan varios años? 
 X    X    X   

28 ¿Conoce como se realiza el presupuesto del poder 

judicial? 
 X    X    X   

29 ¿Conoce como se realiza el presupuesto de la 

Contraloría? 
 X    X    X   

30 ¿Conoce como se realiza el presupuesto del 

Congreso? 
 X    X    X   
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31 ¿Existe más de una comisión en el congreso que 

ejerce control sobre el presupuesto? 
 X    X    X   

 

Según las comisiones del Congreso encargadas del 

presupuesto ¿cuál se encarga de las disposiciones 

complementarias? 
 

32 ¿Hay en el Congreso un organo de fiscalización del 

presupuesto? 
 X    X    X   

33 ¿Qué elementos se incluyen en los documentos como 

sustento del presupuesto que se presenta al Congreso? 
 X    X    X   

34 ¿El Congreso debate la política presupuestaria en su 

conjunto? 
 X    X    X   

35 ¿El Congreso analiza los gastos antes de autorizar las 

partidas presupuestarias? 
 X    X    X   

36 ¿En la Ley del presupuesto las actividades que 

generarán gastos están separadas por segmentos? 
 X    X    X   

37 ¿Conozco cuál es el nivel de flexibilidad de los 

presupuestos de ingresos y de gastos? 
 X    X    X   

38 ¿Conozco de qué forma el Congreso puede modificar 

el presupuesto autorizado? 
 X    X    X   

39 ¿Conozco el porcentaje de modificaciones realizadas 

por el Congreso al presupuesto presentado por el 

Gobierno central? 
 X    X    X   

40 Aun cuando el Congreso puede modifcar el 

presupuesto, ¿se considera el voto del Gobierno? 
 X    X    X   

41 Si el presupuesto no es autorizado por el congreso 

antes del comienzo del año, ¿qué consecuencias se 

generarían? 
 X    X    X   

42 ¿Conozco si el Poder Ejecutivo puede rechazar el 

presupuesto aprobado por el Congreso? 
 X    X    X   

43 ¿Conozco qué tipos de gastos pueden generarse en el 

país fuera de los presupuestos? 
 X    X    X   

44 ¿Conozco cuál es el porcentaje del gastos corrientes 

frente a los gastos totales del presupuesto del Poder 

Ejecutivo? 
 X    X    X   

45 ¿Conozco lo que significa un pasivo en una 

institución pública? 
 X    X    X   

46 ¿ Las contingencias se acompañan a los informes 

presupuestales que se presentan al Congreso? 
 X    X    X   

47 ¿Las entidades del estado pueden contratar servicios 

a mano alzada? 
 X    X    X   

48 ¿Las entidades del estado pagan por los activos fijos 

que usan? 
 X    X    X   
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 ¿El Poder Ejecutivo puede modificar el presupuesto 

luego de que el Congreso ya lo aprobó? 
 

49 ¿El Gobierno puede anular un gasto después que el 

Congreso lo ha autorizado? 
 X    X    X   

50 ¿Los Ministros pueden modificar los presupuestos de 

su sector luego de que el Congreso ya lo aprobó? 
 X    X    X   

51 ¿Pueden los ministros trasladar el presupuesto no 

usado de un año a otro? 
 X    X    X   

52 ¿Pueden los ministros retener en forma adelantada 

parte de un prespuesto futuro? 
 X    X    X   

53 ¿Conozco con qué frecuencia una entidad pública 

publica los resultados sobre los gastos en curso? 
 X    X    X   

54 ¿Opina que puede generarse un desfinanciamiento 

antes de que el congreso autorice un presupuesto 

institucional modificado PIM? 

 X    X    X   

55 ¿Conoce cuantos presupuestos institucionales 

modificados PIM han sido presentadas estos dos 

últimos años? 

 X    X    X   

56 ¿Conozco cuáles son los factores para que se genere 

un presupuesto institucional modificado PIM? 
 X    X    X   

57 ¿Conozco cuál ha sido, durante el último año, el 

porcentaje del presupuesto institucional modificado 

PIM de gastos en comparación con el total de 

presupuesto institucional de apertura PIA? 

 X    X    X   

58 ¿Conozco si se incluye en la ley anual de presupuetos 

un fondo de reserva para los gastos imprevistos? 
 X    X    X   

59 ¿Conozco de qué forma los pliegos presupuestales se 

presentan al Congreso de la República? 
 X    X    X   

60 ¿Conozco cómo se aplican las normas contables para 

los presupuestos? 
 X    X    X   

61 ¿Conozco si existe un sistema para clasificar bienes y 

servicios suministrados de un organismo 

gubernamental a otro? 

 X    X    X   

62 ¿Conozco si los titulares de las instituciones públicas 

pueden conservar el producto de ahorros que hayan 

realizado y resultantes de la eficiencia de su 

presupuesto de gastos? 

 X    X    X   

63 ¿Conozco si los Ministerios poseen oficinas de 

auditoría interna? 
 X    X    X   

64 ¿Conozco qué porcentaje de los gastos 

presupuestarios anuales del Gobierno central es 

utilizado para auditar el uso del dinero de las 

entidades públicas? 

 X    X    X   
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65 ¿Conozco si los dictámenes de auditoría son 

accesibles al público? 
 X    X    X   

66 ¿Conozco cuando son accesibles al público los 

dictámenes de Auditoría? 
 X    X    X   

67 ¿Conozco de qué manera el Gobierno Central evalúa 

los logros de los objetivos no financieros? 
 X    X    X   

68 ¿Conozco qué evaluaciones realizan los Órganos de 

Control Institucional? 
 X    X    X   

69 ¿Conozco qué objetivos no financieros han sido 

desarrollados por el Gobierno central? 
 X    X    X   

 ¿Conozco desde qué año esta institución ha tomado 

la iniciativa de establecer objetivos medibles a 

alcanzar? 

 

70 ¿Conozco cuántos objetivos están incluidos en el 

presupuesto? 
 X    X    X   

71 ¿Conozco si los gastos de esta institución están 

relacionados a los objetivos que debe lograr? 
 X    X    X   

72 ¿Conozco quién es el encargado de plantear los 

objetivos a lograr? 
 X    X    X   

73 ¿Conozco quién es responsable de los logros 

obtenidos? 
 X    X    X   

74 ¿Conozco quién es responsable de los logros 

alcanzados cuando van más allá de los órganos 

administrativos? 

 X    X    X   

75 Si las instituciones públicas tienen que presentar un 

informe sobre logros alcanzados, conozco a qué 

órgano lo presentan? 

 X    X    X   

76 ¿Conozco si se presenta de forma constante el 

informe sobre logros alcanzados al Congreso? 
 X    X    X   

77 ¿Es el informe sobre los resultados alcanzados 

accesible al público? 
 X    X    X   

78 ¿Son accesibles al público las informaciones sobre 

los resultados de negociaciones presupuestarias entre 

la Autoridad Presupuestaria y los Ministerios? 

 X    X    X   

79 ¿Conozco de qué manera las informaciones sobre los 

resultados alcanzados son utilizadas por las entidades 

del Estado? 

 X    X    X   

80 Si los resultados planificados no se alcanzan, 

¿conozco en qué medida se generan consecuencias en 

los presupuestos? 

 X    X    X   

81 Si las evaluaciones registran un rendimiento débil, 

¿conozco las consecuencias en los presupuestos? 
 X    X    X   
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82 ¿Conozco con qué frecuencia se utilizan las 

informaciones sobre los resultados en las tomas de 

decisiones presupuestarias de la entidad? 

 X    X    X   

83 ¿Conozco cuando la Autoridad Presupuestaria 

analiza los resultados con respecto a los objetivos 

durante el proceso de establecimiento del 

presupuesto, como lo utiliza y con qué frecuencia? 

 X    X    X   

84 ¿Conozco cuándo la Autoridad Presupuestaria 

analiza los resultados de las evaluaciones durante el 

proceso de establecimiento del presupuesto, como lo 

utiliza y con qué frecuencia? 

 X    X    X   

85 ¿Conozco cuáles son las funciones del Ministerio de 

Economía y Finanzas MEF respecto al Presupueto de 

la República? 

 X    X    X   

86 ¿Conozco quién es la máxima autoridad en el MEF?  X    X    X   

87 ¿Conozco cuántas personas trabajan actualmente en 

el MEF? 
 X    X    X   

88 ¿Conozco qué normas legales respaldan los procesos 

presupuestarios? 
 X    X    X   

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en la encuesta de la OCDE sobre las Practicas y Procedimientos Presupuestarios 

(OCDE Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), donde se sostiene que entre los aspectos más importantes de los 

Procedimientos presupuestarios se encuentran la Información institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la adopción del presupuesto, 

la ejecución del presupuesto y el rendimiento 

Autor: Elaboración propia 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. Carlos Enrique, García Soto 

DNI: 15628499  
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
 
 
 
 

 

 

 

 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  
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 Lima, 14 de Junio de 2023 

 

  

 

 

 

 

 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 

VARIABLE SATISFACCIÓN 

N° 
DIMENSIONES / Ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 

Sugerencias 
Calidad Funcional percibida SI NO SI NO SI NO 

1 Los trabajadores de esta sede brindaron solución 

satisfactoria a mis quejas 
 X    X    X     

2 En esta sede me brindan el servicio que yo esperaba  X    X    X    

3 Los trabajadores de esta sede conocen los intereses y 

necesidades de los usuarios 
 X    X    X    

4 Me siento seguro cuando realizo mis operaciones en 

esta sede 
 X    X    X    

5 Esta sede ofrece servicios satisfactorios en 

comparación a los de otras sucursales 
 X    X    X    

 
He observado que existen mejoras en el servicio 

ofrecido por esta sede 
 

6 Opino que la calidad de los servicios automatizados 

de esta sede es buena 
 X    X    X    

7 Mis expectativas se logran satisfacer con los servicios 

automatizados prestados por esta sede 
 X    X    X    

8 Yo confío en esta entidad  X    X    X    

 
Las tasas de esta institución son accesibles en 

comparación a las que ofrecen otras 
 

9 La calidad de los servicios prestados en esta entidad, 

es buena 
 X    X    X    

10 No he tenido problemas con los servicios prestados 

por esta entidad 
 X    X    X    

11 En caso otra entidad ofreciera los mismos servicios, 

aun asi prefiero los servicios de esta institución 
 X    X    X    

 

                 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. Carlos Enrique, García Soto 
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12 Se que al acudir a esta entidad no tendré problemas 

con los servicios que voy a recibir 
 X    X    X    

13 Yo recomendaría esta institución a otras personas  X    X    X    

 Esta institucion es innovadora y tiene visión de futuro  

14 Los servicios prestados por esta institución se acercan 

a los ideales esperados para una entidad de este tipo 
 X    X    X    

15 A esta institución le preocupan las necesidades de sus 

contribuyentes 
 X    X    X    

16 El servicio que esta institución ofrece se adapta a mis 

necesidades como usuario 
 X    X    X    

17 Los trabajadores de esta institución son claros en sus 

explicaciones e informaciones 
 X    X    X    

18 Los trabajadores de esta institución poseen los 

conocimientos adecuados acerca de los servicios que 

ofrece 
 X    X    X    

 
Los trabajadores de esta sede brindaron solución 

satisfactoria a mis quejas 
 

19 En esta sede me brindan el servicio que yo esperaba  X    X    X    

20 Los trabajadores de esta sede conocen los intereses y 

necesidades de los usuarios 
 X    X    X    

21 Me siento seguro cuando realizo mis operaciones en 

esta sede 
 X    X    X    

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta sobre Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios universitarios: una 

aproximación mediante el análisis de factores (Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011), donde los autores afirman que entre los aspectos más 

importantes de la satisfacción se encuentran la calidad funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y las 

expectativas de los usuarios 

Autor: Elaboración propia 

 

 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para 

ser aplicable.  

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [X]             Aplicable después de corregir  [   
]           No aplicable [   ] 

 
Apellidos  y nombres del juez validador. Dr. Carlos Enrique, García Soto 

DNI: 15628499  
 
Especialidad del validador: Gestión pública  
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1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

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

dimensión  

 

 

                 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

Dr. Carlos Enrique, García Soto 

 

 

 



 

55 
 

 

 

  



 

56 
 

Anexo 5. Análisis de confiabilidad del instrumento 

 

 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,936 145 

 

El resultado obtenido para el Alfa de Cronbach arroja un resultado 

de 0.936, lo que indica que el instrumento es confiable. 

 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si 

el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlació

n total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach 

si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

¿Se ha confirmado que la entidad posee página web? 703,20 265,642 -,026 ,936 

¿Se ha confirmado que la página web de la entidad funciona? 703,30 266,853 -,124 ,937 

¿Es fácil navegar por la página web? 703,35 268,766 -,206 ,938 

La página web muestra la Visión, Misión, Objetivos, Valores, etc. 703,35 268,976 -,218 ,938 

¿Se puede visualizar el valor del contador de visitas? 703,30 264,116 ,072 ,937 

¿La web presenta datos de las autoridades? 703,15 265,503 ,000 ,936 

¿La web presenta una memoria de la entidad? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿La web de la entidad muestra su logo oficial? 703,20 265,642 -,026 ,936 



 

57 
 

¿En la web se muestran ca las normas relacionadas al objetivo de la institución? 703,30 266,853 -,124 ,937 

¿La web de la entidad posee enlaces con otras páginas de entidades estatales? 703,35 268,766 -,206 ,938 

¿La web muestra una lista de los servicios ofrecidos? 703,35 268,976 -,218 ,938 

¿La web permite presentar quejas? 703,30 264,116 ,072 ,937 

¿La página web es segura para compartir datos personales? 703,15 265,503 ,000 ,936 

¿La web difunde noticias a la comunidad? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿La web difunde información de interés social? 703,25 264,092 ,132 ,936 

¿La web muestra el costo de sus servicios? 703,20 265,642 -,026 ,936 

¿La web muestra los tributos que recauda? 703,30 266,853 -,124 ,937 

¿La web permite realizar trámites en línea? 703,35 268,766 -,206 ,938 

¿La web permite realizar trámites en línea? 703,35 268,976 -,218 ,938 

¿La web muestra información en tiempo real? 703,30 264,116 ,072 ,937 

¿La web permite pagar en línea? 703,15 265,503 ,000 ,936 

 ¿Conozco en la web,qué servicios en línea ofrece? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿La web permite contacto directo con la institución? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿La web recoge consultas de la ciudadanía? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿La web tiene enlaces con redes sociales? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿La web aparece en smartphones? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿La web contiene blogs? 703,30 264,432 ,079 ,936 

¿El lenguaje de la web se comprende de manera sencilla? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿La información de la web es transparente? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿La web cumple con la ley de transparencia? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿La información de la web es actual? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿La web muestra rendición de cuentas? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿La  rendición de cuentas se comprende? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Los datos sobre contratos se comprenden? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿El presupuesto mostrado en la web se comprende? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Las actividades mostradas en la web se comprenden? 703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Conozco cuáles son las funciones del Ministerio de Economía y Finanzas MEF respecto al 

Presupuesto de la República? 

703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco quién es la máxima autoridad en el MEF? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco cuántas personas trabajan actualmente en el MEF? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco qué normas legales respaldan los procesos presupuestarios? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conozco la composición del equipo encargado del análisis de la variables económicas? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco qué organismo externo supervisa al equipo encargado del análisis de la variables 

económicas? 

703,25 263,776 ,163 ,936 

¿La metodología utilizada por el Ministerio de Economía y Finanzas MEF para análisis de la 

variables económicas es accesible al público? 

703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Se incluye el análisis de la variables económicas en la documentación presupuestaria? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conozco con qué frecuencia se revisan las variables económicas durante un año fiscal? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco si se evalúan los riesgos fiscales relacionados a la documentación presupuestaria? 703,25 263,776 ,163 ,936 
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En el sustento de los pliegos presupuestales que se presentan al Congreso, se diferencian las 

normas legales vigentes de las nuevas?  

703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco cuál es la periodicidad de las proyecciones presupuestarias de gastos para los 

próximos años? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Tengo conocimiento de cuántos años abarcan las proyecciones de gastos? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Estoy al tanto de las clases de análisis de gastos a largo plazo? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Existen reglas fiscales que limitan la política presupuestaria? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Se acompaña estimaciones de gastos a la documentación presupuestaria anual presentada al 

Congreso? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conozco cuántos años cubren las estimaciones del presupuesto de gastos? 703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Conozco con qué frecuencia se actualizan las estimaciones de gastos? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco cómo se estiman estimaciones de gastos multianuales? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Existen límites a los gastos? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco cuántos años cubren las metas presupuestales? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Con qué frecuencia se actualizan los límites de gastos? 703,30 264,432 ,079 ,936 

¿El MEF diseña límites de gastos para los Ministerios? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Qué datos contiene la guía presupuestaria anual emitida por el MEF elaborada para guiar los 

procesos presupuestarios? 

703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco cuál es el calendario para el proceso de creación de los presupuestos de ingresos y 

de gastos? 

703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco como se resuelven los desacuerdos entre los Ministerios gastadores y el MEF? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿El presupuesto del Gobierno central se divide en gastos corrientes, gastos de capital y servicio 

de la deuda? 

703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Comprendo como financia el Congreso los proyectos de inversión que abarcan varios años? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco como se realiza el presupuesto del poder judicial? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco como se realiza el presupuesto de la Contraloría? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco como se realiza el presupuesto del Congreso? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Existe más de una comisión en el congreso que ejerce control sobre el presupuesto? 703,25 260,197 ,525 ,935 

Según las comisiones del Congreso encargadas del presupuesto ¿cuál se encarga de las 

disposiciones complementarias? 

703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Hay en el Congreso un organo de fiscalización del presupuesto? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Qué elementos se incluyen en los documentos como sustento del presupuesto que se 

presenta al Congreso? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

¿El Congreso debate la política presupuestaria en su conjunto? 703,30 264,432 ,079 ,936 

¿El Congreso analiza los gastos antes de autorizar las partidas presupuestarias? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿En la Ley del presupuesto las actividades que generarán gastos están separadas por 

segmentos? 

703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco cuál es el nivel de flexibilidad de los presupuestos de ingresos y de gastos? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco de qué forma el Congreso puede modificar el presupuesto autorizado? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conozco el porcentaje de modificaciones realizadas por el Congreso al presupuesto 

presentado por el Gobierno central? 

703,30 264,432 ,079 ,936 
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Aun cuando el Congreso puede modifcar el presupuesto, ¿se considera el voto del Gobierno? 703,25 260,197 ,525 ,935 

Si el presupuesto no es autorizado por el congreso antes del comienzo del año, ¿qué 

consecuencias se generarían? 

703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco si el Poder Ejecutivo puede rechazar el presupuesto aprobado por el Congreso? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco qué tipos de gastos pueden generarse en el país fuera de los presupuestos? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conozco cuál es el porcentaje del gastos corrientes frente a los gastos totales del presupuesto 

del Poder Ejecutivo? 

703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Conozco lo que significa un pasivo en una institución pública? 703,25 267,039 -,162 ,937 

¿ Las contingencias se acompañan a los informes presupuestales que se presentan al 

Congreso? 

703,25 261,250 ,418 ,935 

¿Las entidades del estado pueden contratar servicios a mano alzada? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Las entidades del estado pagan por los activos fijos que usan? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿El Poder Ejecutivo puede modificar el presupuesto luego de que el Congreso ya lo aprobó? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿El Gobierno puede anular un gasto después que el Congreso lo ha autorizado? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Los Ministros pueden modificar los presupuestos de su sector luego de que el Congreso ya lo 

aprobó? 

703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Pueden los ministros trasladar el presupuesto no usado de un año a otro? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Pueden los ministros retener en forma adelantada parte de un presupuesto futuro? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco con qué frecuencia una entidad pública publica los resultados sobre los gastos en 

curso? 

703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Opina que puede generarse un desfinanciamiento antes de que el congreso autorice un 

presupuesto institucional modificado PIM? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conoce cuantos presupuestos institucionales modificados PIM han sido presentadas estos 

dos últimos años? 

703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Conozco cuáles son los factores para que se genere un presupuesto institucional modificado 

PIM? 

703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco cuál ha sido, durante el último año, el porcentaje del presupuesto institucional 

modificado PIM de gastos en comparación con el total de presupuesto institucional de apertura 

PIA? 

703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco si se incluye en la ley anual de presupuestos un fondo de reserva para los gastos 

imprevistos? 

703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco de qué forma los pliegos presupuestales se presentan al Congreso de la República? 703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conozco cómo se aplican las normas contables para los presupuestos? 703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Conozco si existe un sistema para clasificar bienes y servicios suministrados de un organismo 

gubernamental a otro? 

703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco si los titulares de las instituciones públicas pueden conservar el producto de ahorros 

que hayan realizado y resultantes de la eficiencia de su presupuesto de gastos? 

703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco si los Ministerios poseen oficinas de auditoría interna? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco qué porcentaje de los gastos presupuestarios anuales del Gobierno central es 

utilizado para auditar el uso del dinero de las entidades públicas? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conozco si los dictámenes de auditoría son accesibles al público? 703,30 264,432 ,079 ,936 
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¿Conozco cuando son accesibles al público los dictámenes de Auditoría? 703,25 263,882 ,153 ,936 

¿Conozco de qué manera el Gobierno Central evalúa los logros de los objetivos no financieros? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco qué evaluaciones realizan los Órganos de Control Institucional? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco qué objetivos no financieros han sido desarrollados por el Gobierno central? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco desde qué año esta institución ha tomado la iniciativa de establecer objetivos 

medibles a alcanzar? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

¿Conozco cuántos objetivos están incluidos en el presupuesto? 703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Conozco si los gastos de esta institución están relacionados a los objetivos que debe lograr? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco quién es el encargado de plantear los objetivos a lograr? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco quién es responsable de los logros obtenidos? 703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco quién es responsable de los logros alcanzados cuando van más allá de los órganos 

administrativos? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

Si las instituciones públicas tienen que presentar un informe sobre logros alcanzados, ¿conozco 

a qué órgano lo presentan? 

703,30 264,432 ,079 ,936 

¿Conozco si se presenta de forma constante el informe sobre logros alcanzados al Congreso? 703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Es el informe sobre los resultados alcanzados accesible al público? 703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Son accesibles al público las informaciones sobre los resultados de negociaciones 

presupuestarias entre la Autoridad Presupuestaria y los Ministerios? 

703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco de qué manera las informaciones sobre los resultados alcanzados son utilizadas por 

las entidades del Estado? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

Si los resultados planificados no se alcanzan, ¿conozco en qué medida se generan 

consecuencias en los presupuestos? 

703,30 264,432 ,079 ,936 

Si las evaluaciones registran un rendimiento débil, ¿conozco las consecuencias en los 

presupuestos? 

703,25 260,197 ,525 ,935 

¿Conozco con qué frecuencia se utilizan las informaciones sobre los resultados en las tomas de 

decisiones presupuestarias de la entidad? 

703,25 263,776 ,163 ,936 

¿Conozco cuando la Autoridad Presupuestaria analiza los resultados con respecto a los 

objetivos durante el proceso de establecimiento del presupuesto, como lo utiliza y con qué 

frecuencia? 

703,20 261,432 ,556 ,935 

¿Conozco cuándo la Autoridad Presupuestaria analiza los resultados de las evaluaciones 

durante el proceso de establecimiento del presupuesto, como lo utiliza y con qué frecuencia? 

703,35 257,082 ,486 ,935 

Los trabajadores de esta sede brindaron solución satisfactoria a mis quejas 703,25 260,197 ,525 ,935 

En esta sede me brindan el servicio que yo esperaba 703,25 263,776 ,163 ,936 

Los trabajadores de esta sede conocen los intereses y necesidades de los usuarios 703,20 261,432 ,556 ,935 

Me siento seguro cuando realizo mis operaciones en esta sede 703,35 257,082 ,486 ,935 

Esta sede ofrece servicios satisfactorios en comparación a los de otras sucursales 703,30 264,432 ,079 ,936 

He observado que existen mejoras en el servicio ofrecido por esta sede 703,25 260,197 ,525 ,935 

Opino que la calidad de los servicios automatizados de esta sede es buena 703,25 263,776 ,163 ,936 

Mis expectativas se logran satisfacer con los servicios automatizados prestados por esta sede 703,20 261,432 ,556 ,935 

Yo confío en esta entidad 703,30 264,432 ,079 ,936 

Las tasas de esta institución son accesibles en comparación a las que ofrecen otras 703,25 260,197 ,525 ,935 
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La calidad de los servicios prestados en esta entidad, es buena 703,25 263,776 ,163 ,936 

No he tenido problemas con los servicios prestados por esta entidad 703,20 261,432 ,556 ,935 

En caso otra entidad ofreciera los mismos servicios, aun asi prefiero los servicios de esta 

institución 

703,35 257,082 ,486 ,935 

Se que al acudir a esta entidad no tendré problemas con los servicios que voy a recibir 703,25 260,197 ,525 ,935 

Yo recomendaría esta institución a otras personas 703,25 260,197 ,525 ,935 

Esta institucion es innovadora y tiene visión de futuro 703,25 260,197 ,525 ,935 

Los servicios prestados por esta institución se acercan a los ideales esperados para una 

entidad de este tipo 

703,25 263,776 ,163 ,936 

A esta institución le preocupan las necesidades de sus contribuyentes 703,20 261,432 ,556 ,935 

El servicio que esta institución ofrece se adapta a mis necesidades como usuario 703,35 257,082 ,486 ,935 

Los trabajadores de esta institución son claros en sus explicaciones e informaciones 703,30 264,432 ,079 ,936 

Los trabajadores de esta institución poseen los conocimientos adecuados acerca de los 

servicios que ofrece 

703,25 260,197 ,525 ,935 

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en el estudio sobre Gobierno Electrónico Local del Ecuador (Barragán Martínez, 

2019), donde el autor afirma que entre los aspectos más importantes del gobierno electrónico se encuentran la E-información, los E-servicios, la E-

participación y la E-transparencia 

Autor: Elaboración propia 

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta en la encuesta de la OCDE sobre las Practicas y Procedimientos Presupuestarios 

(OCDE Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos, 2005), donde se sostiene que entre los aspectos más importantes de los 

Procedimientos presupuestarios se encuentran la Información institucional, la formulación del presupuesto de gastos, la adopción del presupuesto, 

la ejecución del presupuesto y el rendimiento 

Autor: Elaboración propia 

Fuente: Adaptado del Instrumento en base a la teoría propuesta sobre Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios universitarios: una 

aproximación mediante el análisis de factores (Mejías-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011), donde los autores afirman que entre los aspectos más 

importantes de la satisfacción se encuentran la calidad funcional percibida, la calidad técnica percibida, el valor percibido, la confianza y las 

expectativas de los usuarios 
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Matriz de Datos – Prueba Piloto 
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Matriz de Datos – Instrumentos aplicados 
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