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Resumen

En la investigacion lleg6 a contarse con el objetivo en determinar la relacion entre
ejecucion presupuestal y la satisfaccion del usuario en una Municipalidad Distrital
del Distrito de Independencia, afio 2023. La metodologia empleada dentro del
desarrollo de la investigacion fue de tipo aplicada, con disefio no experimental,
transversal, con enfoque cuantitativo y nivel correlacional. La poblacion llegé
a componerse de los trabajadores y usuarios del referido municipio, llegando
a obtener la muestra de 36 trabajadores y usuarios. En la recopilacion de
la informacion se empled la técnica de la encuesta, siendo su instrumento
el cuestionario. La referida informacion fue procesada en el estadistico
SPSS, llegando a obtener para la estadistica descriptiva las tablas de
distribucion de frecuencias, y para la estadistica inferencial la determinacion de
relacion de las variables; llegando a usar Rho de Spearman. Se llega a concluir
gue existe relacion significativa entre la ejecucion presupuestal y la satisfaccion del
usuario, sustentada en haber obtenido el p-valor = 0.001, resulta que el referido
valor es menor al nivel de significancia (0.05) y el valor de Rho de Spearman
= 0.844 que sefala la correlacién positiva considerable, de ese modo permite
aceptar la hipotesis de la investigacion, por consiguiente, rechazar la hipotesis

nula.

Palabras clave: Ejecucion, presupuesto satisfaccion, usuario, municipalidad.



Abstract

In the research, the objective was to determine the relationship between budget
execution and user satisfaction in a District Municipality of the Independencia
district, year, 2023. The methodology used in the development of the
investigation was applied, with a non-experimental design, cross-sectional,
with a quantitative approach and a correlational level. The population came to be
made up of workers and users of the aforementioned municipality, reaching a
sample of 36 workers and users. In the collection of information, the survey
technique was used, its instrument being the questionnaire. The aforementioned
information was processed using the SPSS statistic, obtaining frequency
distribution tables for descriptive statistics, and for inferential statistics determining
the relationship of the variables; going so far as to use Spearman's Rho. It is
concluded that there is a significant relationship between budget execution and
user satisfaction, based on having obtained the p-value = 0.001, it turns out that
the referred value is less than the level of significance (0.05) and the value of
Spearman's Rho = 0.844, which indicates considerable positive correlation,
thus allows to accept the research hypothesis, therefore, to reject the null

hypothesis.

Keywords: Execution, budget satisfaction, user, municipality.



. INTRODUCCION

Las investigaciones desarrolladas recientemente por llegar a comprender los
grados de ejecucion presupuestal y la manera en que ella tiende a satisfacer las
necesidades de la ciudadania llega a ser un desafio para las instituciones estatales
a fin de que se alcancen niveles elevados a través de la aplicacion de estrategias
con cambios disruptivos elementales que coadyuven a conocer la forma en que se
relaciona este problema y su impacto sobre los resultados de su ejecucion. Dentro
del @mbito internacional, Masaquiza et al. (2022), a lo estudiado en Ecuador,
llegaron a determinar a través del analisis de la ejecucidn presupuestaria, se puede
constatar que no se han utilizado todos los fondos asignados sobre la Coordinacion
Zonal de Educacion por las diferentes Entidades Operativas Descentralizadas
(EOD). Esto se debe a que el saldo devengado no es suficiente para igualar el saldo
codificado, lo que significa que el porcentaje de gasto no llega al 100%. Este hecho
indica que existen deficiencias en la gestibn administrativa que impiden una
adecuada distribucion y utilizacién del presupuesto asignado. Reinoso et al. (2020),
en andlisis de la ejecucion presupuestaria del Gobierno local Municipal del Canton,
Ecuador, se llega a concluir que la ejecucion del presupuesto en el afio 2017 fue
mayor que la del afio 2018, con un porcentaje del 45,5% en comparacion con el
42,37%. Esta disminucion en la ejecucion se debio principalmente a una reduccion

significativa en la implementacién del financiamiento asignado, en la que:
Tabla 1

Ejecucién presupuestaria y gastos de inversion

Anos
2017 2018
Ejecucion presupuestaria 30.37% 61.18%
Gastos de inversion 40.14% 37.91%

Interpretacion. La tabla llega a mostrar la evolucion de la ejecucion presupuestaria

y gastos de inversion, en razon a los afios 2017 a 2018.

Se produce como resultado de los retrasos en aquellas asignaciones dadas manera
mensual respecto a transferencias gubernamentales destinadas a la inversion.
Estos fondos se utilizaron para financiar la construccién de obras, gastos en

recursos humanos e inversion en elementos de aseo, tal como se registr6 en las



partidas presupuestarias correspondientes. Donoso et al (2019), respecto de la
ejecucion del gasto de los servicios locales de educacion, Chile, a julio 2019 borde6
el 51%. Los principales logros se observaron en los SLE que se instalaron durante
el aflo 2018. En cuanto a los tres nuevos servicios implementados en 2019, el
progreso en la ejecucion es cercano al 10%. Sin embargo, en el caso de las
iniciativas de inversion, la ejecucion ha sido extremadamente baja, con solo un 2%
completado en siete meses. La situacién general en relacion con los proyectos de
inversion es especialmente preocupante, ya que sigue la misma tendencia que en
2018, lo que significa que, si no se toman medidas para mitigar esta situacion, la
ejecucioén podria terminar siendo similar al porcentaje de ejecucion del afio anterior
(10%). ComexPeru (2022), manifiestan que la ejecucion presupuestal dentro del
gobierno, ésta llego a descender durante el primer semestre del 2022 en un 2.5%
en comparacion al mismo periodo 2021. De la misma manera, la ejecucion de la
inversion publica mostré una caida del 0.9%, la que tiene su explicacion en la
desaceleracion de la inversion a nivel nacional. Asimismo, el gobierno nacional llegé
a registrar una caida del 13.5% en comparacion al 2021, alcanzando tan solo al
25%. A nivel de gobiernos regionales, la region Ancash fue una de las que se llegé
a posicionar en la cola de la ejecucion presupuestal, alcanzando tan sélo el 19.7%,
considerada una de las peores del pais. Gonzales (2022), manifiesta que a menos
de dos meses de que se culmine el afo, los gobiernos regionales y locales tan solo
ejecutaron menor al 50% del presupuesto asignado las que estan destinados a la
inversion publica, se orientan a generar desarrollo de las localidades a través de la
gestacion de la construccion en infraestructura, carreteras, obras orientadas al agua
y saneamiento, adquisicion de maquinarias, etc. La ejecucion presupuestal a nivel
del gobierno central ha ido en retroceso durante los Ultimos afios, llegando a niveles
muy bajos que no han permitido la atencién a las diversas necesidades con las que
cuenta la poblacion, donde se les permita brindar mejor calidad de vida, contando
con las condiciones necesarias para mantener su supervivencia, con oportunidades
de desarrollo personal y social; ellas no han sido atendidas, pese a que se ha
contado con recursos econdémicos elevados y las oportunidades de inversioén, pero
gue se han desaprovechado las oportunidades, llegando a contar con una elevada
insatisfaccion de los ciudadanos. En el ambito local, el municipio distrital de

Independencia, mantiene como fin la gestion de



recursos orientados a satisfacer requerimientos de los ciudadanos en su @mbito de
accion. La referida entidad, desde ya hace varios afios cuenta con recursos
econdémicos provenientes del canon minero, los mismos que no se han invertido de
manera adecuada en combatir las brechas en saneamiento, educacion salud, y
otras necesidades de la poblacién, cabe referir que durante el Ultimo afio culminado
recientemente la entidad conté con un poco méas de 115 millones, las que tan soélo
se ha alcanzado a ejecutar el 43.3% de su presupuesto, lo que ha generado gran

insatisfaccion de los pobladores.

Las referidas razones que llevan a poner de evidencia la necesidad de
profundizar la investigacion tienen, como razon indicar el siguiente problema
general: ¢De qué manera se relaciona la ejecucion presupuestal y la satisfaccion
del usuario en una Municipalidad Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023?
y los problemas especificos: ¢De qué manera se relaciona la ejecucion
presupuestal y la capacidad de respuesta en una Municipalidad Distrital del Distrito
de Independencia, afio 2023?, ¢(De qué manera se relaciona la ejecucion
presupuestal y la empatia en una Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 20237?, ¢ De qué manera se relaciona la ejecucion presupuestal
y los elementos tangibles en una Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 20237?, ¢ De qué manera se relaciona la ejecucion presupuestal
y la seguridad en una Municipalidad Distrital del Distrito de Independencia, afio
20237, ¢ De qué manera se relaciona la ejecucion presupuestal y la confiabilidad en

una Municipalidad Distrital del Distrito de Independencia, afio 20237

La justificacion de la investigacion segun llegan a referir Hernandez y Mendoza
(2018), manifiestan a la justificacion tedrica tiene como pretension de copar el vacio
del conocimiento, de acuerdo con la informacion a obtenerse, ella servira de apoyo
o permite llegar a probar alguna teoria. Ella tiene el propdsito de llegar a
proporcionar reflexion académica respecto al conocimiento existente, la misma que
es factible de confrontarse con alguna teoria, permite contrastar resultados con
conocimientos que existen. En las ciencias administrativas, llega a suceder en
cuanto se cuestione una teoria administrativa o econdémica (Bernal, 2010). La
investigacion llega a justificarse en la practica, debido a que tiene la pretension de

resolver problema alguno, llegando a establecer un procedimiento,



innovacion o sistemas que lleguen a establecer mejoras sobre calidad de vida en
los individuos (Hernandez y Mendoza, 2018). El proceder con desarrollar la
investigacion se orienta a brindar ayuda para dar solucién a un problema, la misma
gue contiene a manera de propuesta diversas estrategias para ser aplicadas, ellas
se encuentran dirigidas a su aplicabilidad, contribuyendo de esta manera a su
resolucion Bernal (2010). La justificacibn metodoldgica, tiene su contribucion a la
investigacion al llegar a crear nuevas técnicas o metodologias, la que permita
mejorar la experimentacion de instrumentos llevados a su aplicabilidad referidas a
las variables referidas antes (Hernandez y Mendoza, 2018). Llega a establecerse
en la investigacion al proponer una nueva metodologia o estrategias, las mismas
gue se sujetan a validez y confiabilidad (Bernal, 2010). La justificacion social, la
investigacion llega a proporcionar beneficio trascendental orientada a la comunidad
cientifica y a aquellos grupos e interés y a la poblacion en su conjunto (Hernandez
y Mendoza, 2018).

Debido a la importancia con que cuenta la investigacion llegamos a plantear
los siguientes objetivos: Objetivo general: Determinar la relacion entre ejecucion
presupuestal y la satisfaccion del usuario en una Municipalidad Distrital del Distrito
de Independencia, afio 2023. Y los objetivos especificos: Determinar la relacion
entre ejecucion presupuestal y la capacidad de respuesta en una Municipalidad
Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023. Determinar la relacién entre
ejecucion presupuestal y la empatia en una Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023. Determinar la relacion entre ejecucion presupuestal y los
elementos tangibles en una Municipalidad Distrital del Distrito de Independencia, afio
2023. Determinar la relacion entre ejecucion presupuestal y la seguridad en una
Municipalidad Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023. Determinar la
relacion entre ejecucion presupuestal y la confiabilidad en una Municipalidad

Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023.

Respecto a las hipotesis de la investigacion, se llega a formularla la hipétesis
general: Existe relacion significativa entre la ejecucion presupuestal y la satisfaccion
del usuario en una Municipalidad Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023.
Contando con las hipédtesis especificas: Existe relacion significativa entre la
ejecucion presupuestal y la capacidad de respuesta en una Municipalidad Distrital
del Distrito de Independencia, afio 2023. Existe relacion significativa entre la

ejecucion



presupuestal y la empatia en una Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023. Existe relacion significativa entre la ejecucion
presupuestal y los elementos tangibles en una Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023. Existe relacion significativa entre la ejecucion
presupuestal y la seguridad en una Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023. Existe relacion significativa entre la ejecucion
presupuestal y la confiabilidad en una Municipalidad Distrital del Distrito de

Independencia, afio 2023.



II. MARCO TEORICO

En relacion con aquellos antecedentes a nivel internacional se llega a
mencionar a Hawa and Mamudu (2021), quienes en su articulo: Efectividad de los
controles presupuestarios sobre la ejecucion presupuestaria en Zanzibar; llegaron
a contar con el objetivo examinar la eficacia de los controles presupuestarios en la
ejecucion del presupuesto en Zanzibar. El estudio llegé a ser descriptivo,
transversal, cuantitativo. La muestra llegd a constituirse de 50 personas, los datos
fueron recolectados mediante el uso de un cuestionario. Ademas, se utilizé el
modelo de regresion que permita hacer un andlisis del nivel de relacién hallada del
control presupuestario y la medida en que contribuye al desempefio del
presupuesto. Los resultados revelan que un control presupuestario, tal como lo
perciben varios encuestados, es eficaz sobre la base de la planificacion y la
presupuestacion, el seguimiento y el control, el andlisis y la retroalimentacion, se
concluyd que tiene una relacion positiva con el desempefio del presupuesto. De
otra parte, Navarro y Delgado (2020), quienes dentro del estudio: Gestion
organizacional en la ejecucion presupuestal Municipal; donde se establecio el objeto
en la caracterizacion de la gestion de la organizacion dentro de la ejecucion
presupuestal. EI método empleado llegé a ser basica, descriptiva, con revision
sistematica, ellas son investigaciones donde su muestra se establecidé en la
originalidad de estudios iniciales. Llegando a concluir que, 90% de estos se centran
en alcanzar que se ejecute el presupuesto y, dependiendo de lo peculiar en la
gestion de la organizacion, exigen politicas, indole y resultados en relacion con el
gasto publico. Se alcanza a concluir que la gestidbn organizacional contribuird
contribuye significativamente en la mejora de utilizacion de los recursos estatales
de parte de las instituciones de gobierno local. Es crucial tener una gestion
organizacional eficiente, ya que la conducta de los individuos se basa en ella y
resulta de elevada importancia establecer tareas claramente definidas en el
desempenfio del cargo. Ademas, los efectos a la institucion, de modo principal por
una gestidén organizacional deficiente, se traduce en incremento y conducen a una
menor ejecucion del presupuesto. Ademas, Masaquiza, et al. (2020), dentro del
estudio: Gestién administrativa y ejecucion presupuestaria de la Coordinacion Zonal
de Educacion, cont6 con el objeto de la determinacion del grado de cumplimiento

de partidas presupuestarias asignadas. La metodologia usada fue



cuantitativa, descriptiva. La poblacion fueron 4 provincias. Llegando a concluir que
se evidencia un 96% de ejecucidn presupuestaria, siendo ella 6ptima. Ademas, se
requiere desarrollar una socializacion de los recursos que han sido percibidos
acorde a los procesos que inicia en su necesidad, hasta el pago y otros
procedimientos administrativos. Asimismo, Raudla y Douglas (2022), en su articulo:
Austeridad y ejecucién presupuestaria: control versus flexibilidad, llegaron a
establecer el objetivo de determinar como afecta la era de la austeridad la
flexibilidad y el control en implementacion del presupuesto. Investigacion
descriptiva, correlacional, la poblaciébn se conformé por funcionarios clave
involucrados en las fases de ejecucion del presupuesto en dos paises europeos:
Portugal y Austria, a quienes se les lleg6 a encuestar. Los resultados demuestran
gue la experiencia de una crisis fiscal y un periodo de austeridad tienden a conducir
a un mayor control y flexibilidad restringida en la ejecucion del presupuesto. El ciclo
de ejecucion del procedimiento presupuestario ha mantenido con baja exploracion
sobre la literatura de presupuesto publico, y solo ha habido una discusion limitada
sobre como la experiencia de austeridad la afecta. La busqueda de los
antecedentes a nivel nacional nos permitié hallar a Montenegro y Chiappe (2020),
refieren en ejecucion presupuestal descentralizada y letalidad por Covid-19 en Peru
en regiones. Estas regiones fueron muy afectadas por la letalidad del Covid-19, al
mismo tiempo, presentaron el bajo indice en la ejecucion presupuestal. La region
del Callao, contando con un nivel inferior en ella, es posible que la baja letalidad se
oculte atribuido al elevado acceso a servicios en salud. Las regiones con una
letalidad superior al 8% son aquellas que han ejecutado menos del 25% de su
presupuesto, lo que obliga a reconsiderar la manera de gestionar aquellos recursos
presupuestarios en todo el pais y a reforzar las lecciones aprendidas de los errores
cometidos. En tanto, Paredes (2020), en su investigacion contd con el objetivo de
determinar la relacion que existe de la ejecucion presupuestal y calidad del gasto
publico en la Municipalidad distrital de Shamboyacu — 2019. El método utilizado
llegb a ser basica, no experimental. La poblacion llegé a conformarse del acervo
documentario referida a ambas variables. Cuya técnica llegd a ser el analisis
documental y su instrumento la guia. Llegando a concluir que se encontré una
correlacién positiva alta, hallando el coeficiente de Pearson = 0,959 y p-valor en

0,000 (p-valor < 0,05), lo que refiere la existencia de una relacién significativa de la



ejecucion presupuestal y la calidad del gasto publico en el referido municipio. De
otro lado, Mendoza (2020), en su estudio llegd a establecerse el objetivo de
identificar la relacién de la inversién publica y satisfaccion en usuarios del proyecto
234540 dentro del municipio distrital de Morales. La metodologia empleada alcanza
a ser béasica, con enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional. Siendo la
poblacion 200 personas, y la muestra 82 de ellas. Llegando a concluir mediante la
correlacion Rho de Spearman se encontrd que la inversién publica evidencia
relacién con la satisfaccion del usuario, sin embargo, esta relacién es negativa con
un siendo su correlacion = -0,21 y el valor bilateral de significacion de 0,850,
manifestandose que hay relacién, pero no es significativa. Por otro lado, la relacion
de inversion publica y confiabilidad muestra correlacién positiva moderada con
Spearman de 0,69 y el valor bilateral de significacion de 0,540. Ademas, la relacion
de la inversion publica y capacidad de respuesta es negativa con un coeficiente de
correlacion de Spearman = -0,21 y el valor bilateral de significacion de 0,850.
Finalmente, la relacion de la inversion publica y seguridad es baja y negativa, con
un Spearman = -0,131 y el valor bilateral de significacion = 0,241. Por otra parte,
Santos (2020), en el desarrollo de su investigacion determina como objetivo el
establecer la relacion que existe del presupuesto por resultados y la satisfaccion de
estudiantes y personal, Universidad Mayor de San Marcos. La metodologia
empleada fue basica, no experimental, correlacional. Cuya poblacion Ilo
conformaron 75 individuos. Arribando a concluir que mediante el andlisis estadistico
Spearman = 0.886, determina la correlacion positiva alta de las variables ademas
de que el valor de p llegé a ser menor a 0.05; demostrando de esta manera la
relacion del presupuesto por resultados y satisfaccion. Ademas, Arévalo (2021),
dentro de la investigacion llega al establecimiento del objetivo en determinar la
relacion de la gestidon de la infraestructura vial y satisfaccion de usuarios en el jr.
San Pedro. La metodologia alcanzd a ser basica, no experimental, transversal,
descriptiva, correlacional. Cuya poblacién establecida fueron 78 jefes de familia,
obteniendo una muestra 50 de ellos. Los resultados muestran un grado adecuado
con 54% en la gestion de infraestructura vial, en tanto la satisfaccion llega al 60%.
Se concluye la evidencia de relacion significativa entre las dos variables, al haber
determinado un sig. bilateral = 0.000, siendo menor al 0.05, ademas del valor de

Pearson = 0.952, demostrando la relacién muy fuerte. Asimismo, Lopez y Torres



(2020), en su investigacion llegé a fijar el objetivo en identificar factores que tienden
a limitar la ejecucion presupuestaria incidiendo en el nivel de satisfaccion de
usuarios, Municipalidad Distrital de Tarica. La metodologia empleada alcanza a ser
aplicada, descriptiva, no experimental; cuya poblacién de estudio fueron 376
usuarios de la referida entidad estatal. Llegando a concluir que la falta de asignacion
adecuada del presupuesto de inversibn pulblica y la tardia atencion a los
requerimientos en bienes y servicios de areas usuarias son factores limitantes para
la ejecucion presupuestaria, lo que a su vez llega a afectar la satisfaccion de
usuarios del referido ente estatal. Estos hallazgos se basan en que el 56,1% de los
encuestados indicaron que la inadecuada asignacion del presupuesto de inversiéon
publica es un factor limitante, mientras que el 52,1% sefialé que la tardia atencion
a los diversos requerimientos de bienes y servicios; también limita la ejecucion
presupuestaria. Ademas, se obtuvo un coeficiente del 62,7%. En tanto, Garay
(2022), en su investigacion establecié como objetivo en la descripcion de relacion
de la gestion del presupuesto publico y satisfaccion del usuario, en el municipio
distrital de San Marcos. Siendo el método empleado basico, no experimental,
transversal, correlacional, contando con la poblacion de 10935 pobladores y
llegando a determinar una muestra de 372 pobladores. Llega a concluir que hay
evidencia estadistica que permite llegar a la afirmacion de que hay relacion de
ambas variables, al haber obtenido el p-valor = 0.000, resultando ser menor al 5%,
ademas, el coeficiente Rho de Spearman = 0.777, la misma que permite aseverar

gue el grado de asociacion de ambas alcanza a ser positiva alta.

En relacion con la variable Ejecucion presupuestal, el Ministerio de Economia
y Finanzas (2018), llega a sefialar que la ejecucion presupuestaria implica hacer
uso de recursos asignados durante la fase del proceso presupuestario, lo cual
concuerda con créditos presupuestarios contemplados dentro del presupuesto
institucional y sus modificaciones a lo largo del afio fiscal. Santiago (2018)
manifiesta que se trata del comienzo de actividades destinadas a maximizar los
recursos con que cuenta a fin de lograr la obtencion de bienes y servicios que
permitan alcanzar objetivos especificos. En esta fase se lleva a cabo el asignar
recursos, la cual lleva a cabo acorde al limite presupuestario aprobado. Ademas, se
ejecutan actividades planificadas para lograr los objetivos establecidos, basandose

en los gastos acumulados del presupuesto aprobado. Asimismo, se



presentan informes periddicos sobre la ejecucion presupuestaria. Morales et al.
(2018) indican que los entes estatales se desarrolla esta actividad con el propdsito
de la obtencion de bienes y servicios orientados a la satisfaccion de los
requerimientos de la ciudadania y su contribucion con el desarrollo econémico del
Estado. Gonzalez y Torres (2020), afirman que es importante llevar a cabo una
ejecucion eficiente del presupuesto durante el afio fiscal con el fin de obtener altos
beneficios orientados a la mayor cantidad posible de quienes han de beneficiarse.
El Ministerio de Economia y Finanzas (2018), a través del D.L. N° 1440 en relacion
con el Sistema Nacional de Presupuesto Publico establece mediante el titular,
referida a la institucién y del responsable de la Oficina de Presupuesto o de quien
desarrolle la referida actividad, llegan a ser los responsables de los programas
presupuestales y unidad ejecutora, en ella llega a contemplarse las fases de
certificacion, compromiso, devengado y pago. Ellas llegan a considerarse a razén
de dimensiones en la presente. La certificacion presupuestal; refiere el Ministerio de
Economia y Finanzas (2018), como procedimiento administrativo contando con el
objetivo de garantizar que el presupuesto disponible tenga suficiencia en cubrir
todos los gastos previstos dentro del presupuesto correspondiente al ejercicio fiscal.
Es esencial para llevar a cabo pagos, firmar acuerdos o adquirir compromisos. El
compromiso, de acuerdo con el Ministerio de Economia y Finanzas (2018), es el
acuerdo formal de adquirir una cantidad especifica de bienes o servicios mediante
un contrato, después de cumplir con los procedimientos administrativos y la
legalidad necesaria. Durante ella, se utilizan créditos presupuestarios previamente
certificados a fin de lograr respaldo en el presupuesto con aprobacion y sus
respectivas revisiones. Los compromisos se llevan a cabo por la totalidad del monto
de la obligacion contractual y procede con ejecutarla después de cumplimiento de
las obligaciones legales aplicables. El devengado, segun llega a referir el Ministerio
de Economia y Finanzas (2018), es un acto administrativo que confirma la
obligacion de pago después de que se han ejecutado los servicios
correspondientes. Este proceso se lleva a cabo después de que se haya verificado
gue se cumpla con las obligaciones a través de la certificacion de los documentos
correspondientes, lo que establece derechos al acreedor. El reconocer las referidas
obligaciones llega a afectar los presupuestos de los entes vy, la instancia final, el

implementarla. A fin de registrar los devengos de modo presupuestario, es
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indispensable confirmar que los servicios se han prestado de manera efectiva, ya
sea a través de la entrega de algun bien o ejecucion de obras. El paso previo, se
llega a emitir una constancia de que se ha cumplido por parte del area
correspondiente. Lo referido se halla regulada por el Sistema Nacional de Tesoreria
y Sistemas de Administracion Financiera. El pago segun el MEF (2018), se trata del
proceso de cancelar total o parcialmente el importe de una obligacién reconocida,
el cual se lleva a cabo a través de la documentacion oficial, como el comprobante
de pago. Cabe destacar que se establece la prohibicion de hacer el pago de deuda
gue no hayan sido previamente contraidas, y se encuentran reguladas por el
Sistema Nacional de Tesoreria (MEF, 2018). Sanchez (2018), manifiesta que, la
nocion de satisfaccion no se limita Unicamente a satisfacer requerimientos,
expectativas y deseos, sino que también implica un aspecto humano, y puede ser
subjetiva o estar condicionada por adjetivos. De Ledn y Abrego (2020), explican que
la satisfaccion del usuario se entiende como el nivel en que se cumplen las
prestaciones ofrecidas orientadas a la satisfaccion de expectativas y requerimientos
de beneficiarios, las cuales estan vinculadas con las aspiraciones y deficiencias
personales. El grado de satisfaccion que alcanza un individuo puede ser diferente
incluso si se encuentra en el mismo entorno, ya que depende de la capacidad de
generar una experiencia positiva para los usuarios y la comunidad en relacién con
los servicios que se brindan. Kotler y Armstrong (2017), se indica que, al hablar de
la satisfaccion del cliente, esta esta relacionada con el rendimiento percibido del
producto o servicio en comparacion con las expectativas del comprador. Se ha
comprobado que un alto nivel de satisfaccion del consumidor puede dar lugar a una
mayor fidelidad del cliente y, por lo tanto, a un mejor desempefio empresarial. En
resumen, se trata del grado en que el rendimiento percibido por el cliente cumple
con las expectativas del comprador. Desmal et al. (2022), se puede expresar que
definen la satisfaccion del cliente como una evaluacion que este realiza después de
consumir un producto o servicio, basandose en la comparacién entre sus
expectativas previas ala compray su percepcion del desempefio durante y después
de la experiencia de consumo. Es decir, se trata de una evaluacion posterior al
consumo que tiene en cuenta la experiencia previa y actual del cliente con el
producto o servicio. Al referir a las dimensiones de la satisfaccion del usuario,

Zeithaml y Bitner (2002), llegan a
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considerar a las siguientes: Fiabilidad: Se puede decir que la satisfaccion del cliente
esta estrechamente relacionada con el cumplimiento de las promesas que la
organizacion hace a sus clientes de manera precisa y confiable. No basta con
ofrecer un servicio, sino que se debe cumplir con las expectativas y beneficios que
el servicio promete al usuario. Si una empresa es confiable, disminuira la
probabilidad de perder clientes o de que los clientes tengan una percepcion negativa
de laorganizacion. La fiabilidad se refiere a que la empresa cumple con lo prometido,
ofrece el servicio, resuelve problemas y establece precios. Los clientes tienen una
mayor predisposicidén a hacer negocios con empresas que cumplen sus promesas,
especialmente en relacién con los atributos del servicio brindado. Capacidad de
respuesta Se la considera como la 'responsabilidad’, que se define como la
habilidad de colaborar con los clientes para brindar servicios efectivos y eficientes,
y de responder a cualquier necesidad o reclamo generado durante el proceso de
prestacion de servicios. Es la imagen que proyecta directamente a los usuarios
sobre su capacidad de proporcionar lo que se requiere en cualquier circunstancia
en la que sea necesario, mencionando a: a) brindar servicio con rapidez; b)
contestar de manera inmediata las llamadas telefénicas de usuarios; c) flexibilidad
a fin de brindar comodidad a lo requerido por el usuario; d) remitir inmediatamente
los datos solicitados; e) brindar entrevistas en periodos cortos convenientemente;
y, f) tener el suficiente personal con disponibilidad de atender al usuario. Seguridad:
Se trata de la percepcion del cliente sobre la competencia, amabilidad y
confiabilidad de los trabajadores que proporcionan el servicio, lo que se refleja en
la sensacion de seguridad y tranquilidad del cliente. Esto es especialmente
importante en servicios considerados de alto riesgo o cuando los clientes estan
preocupados por la confidencialidad de su informacién. Por ejemplo, en servicios
médicos o financieros, donde los clientes necesitan confiar en la competencia y
confidencialidad del proveedor del servicio. Empatia: es definidas como capacidad
de brindar atencion personalizada a los clientes, considerandolos Unicos y
singulares. La importancia de esta dimensién radica en la necesidad del cliente de
sentirse relevante, y en funcion de esto, se trabaja en la percepcién que se
desarrolla en cada uno de ellos. La empatia se trata de transmitir un servicio
personalizado que se adapte a los gustos del cliente, comprendiendo sus

necesidades y haciendo que se sientan importantes y entendidos por la
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organizacion. En las organizaciones pequefias que brindan servicios, el personal a
menudo cuenta con informacion del cliente, lo que les permite establecer relaciones
basadas en conocer y comprender sus necesidades y preferencias. Elementos
tangibles: es importante ya que influye en la calidad del servicio al referirse a los
aspectos fisicos de las instalaciones de la empresa. Esto incluye la infraestructura,
los equipos utilizados, el personal que presta el servicio y los materiales utilizados.
Estos elementos tangibles son a menudo utilizados por las empresas de servicios

para mejorar su imagen y establecer estrategias de calidad del servicio.
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I,
3.1

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

Tipo: la investigacion llegé a ser aplicada, acorde a lo que refiere el
Concytec (2018), ella cuenta con la finalidad de lograr formas, métodos o
técnica orientadas a lograr la satisfaccion de necesidades especificas llegando

a ser reconocidas mediante el conocimiento cientifico.

Disefio: el estudio fue No experimental, a ello que, Hernandez y
Mendoza (2018), refieren que se da cuando en ella se desarroll6 sin llegar a
manipular las variables, midiendo fendmenos y variables cuando ocurren de

modo natural con el fin de analizarlos.

Ademas, fue transversal, refiriendo Arias (2021), que este disefio realiza
el recojo de datos en un solo momento y un momento unico. Viene a ser a
razon de tomar una radiografia permitiendo describirla en la investigacion, ha

de alcanzarse en estudios exploratorios, descriptivos y correlaciones.

El estudio llegd a ser cuantitativa, ante lo cual Hernandez et al. (2014),
manifiestan que se emplea con el propdsito de verificar hipotesis a través de
mediciones numéricas y analizarla estadisticamente, cuya finalidad es el

establecimiento de patrones de conducta y validar teorias.

Alcanzé a ser correlacional, Bernal (2016) sefiala que mantiene el
propésito de mostrar o examinar la relacion entre variables, sin tener que

realizar la explicacion del origen de la causa.
Figura 1

Disefio de la investigacion.

\\H\ 02

Nota. La figura llega a representar el disefio que ha se usarse en la

investigacion.
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3.2

Dénde:

M = Muestra

O:1 =Variable 1

r = relacion entre variables

O, =Variable 2

Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Ejecucién presupuestal
Definicion conceptual:

Las instituciones estatales llevan a cabo la ejecucion presupuestaria con la
finalidad de adquirir bienes y servicios orientadas a la satisfaccion de
requerimientos de la ciudadania y contribuir al desarrollo economico del pais
(Morales et al., 2018).

Definicion operacional:

Procedimiento de asignar recursos para fines programados, los que son
medidos a través de las dimensiones de la variable, estableciendo una escala
de Likert.

Variable 2: Satisfaccion del usuario
Definicion conceptual:

Se puede afirmar que la satisfaccidn del cliente esta ligada a la percepcion del
rendimiento del bien o servicio en comparacién con aquellas expectativas de
guien realiza la compra. Investigaciones realizadas han evidenciado que un
nivel elevado de satisfacciéon del consumidor puede generar una mayor
fidelidad del cliente, lo que se traduce en una mejora del desempefio

empresarial. En sintesis, se trata del nivel de concordancia entre el
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3.3

desempeio percibido por el cliente y sus expectativas. (Kotler y Armstrong,
2017)

Definicién operacional:

Procedimiento de lograr satisfacer necesidades y expectativas de cierta
cantidad de individuos que son medidos por medio de las dimensiones de la
variable, para lo cual se hace uso de la escala de Likert.

Poblacién, muestray muestreo
Poblacion:

De acuerdo con lo referido por Arias (2021), viene a ser un conjunto
infinito o finito de sujetos con ciertas particularidades que tienen similitud o
comun entre si. En el presente estudio la poblacion considerada para la
primera variable alcanza a los funcionarios quienes desarrollan los diversos
procesos administrativos en cumplimiento del presupuesto asignado, lo cual
alcanza a la cantidad de 36, y para la segunda variable se considera a 52367

ciudadanos del distrito de Independencia.

Criterios de inclusion: se lleg6 aincluir a la totalidad de funcionarios entre
gerentes y sub-gerentes, ademas de los ciudadanos mayores de 18 afios del

distrito de Independencia.

Criterio de exclusion: no se excluye a ningun ciudadano del referido

distrito.

Muestra: de acuerdo con lo referido por Vara (2015), se refiere a un grupo
de casos obtenidos de una poblacion mediante un método de seleccion logico,
siendo siempre una parte representativa de la poblacion. Si existen multiples
poblaciones, entonces se tendran varias muestras correspondientes a cada
una de ellas. En relacién con la primera variable, se considera a los 36
funcionarios entre gerentes y subgerentes y en la segunda variable se lleg6 a
la determinar una muestra de 381 ciudadanos del distrito de Independencia,

obtenido mediante la férmula de poblaciones finitas, siendo:
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3.4

Z*pgN

T BN =D F 2%

Donde:

N = cantidad de pobladores

Z =1.96 = al nivel de confianza 95%
E =5 % = error

p =50 % probabilidad a favor

g = 50 % probabilidad en contra

n = muestra

Reemplazando se obtiene:

(1.96)X(0.5)(0.5)(52367)  50293.2668

n= ) R = —381.3695 ~ 381
(0.05)%(52367 —1) + (1.96)>(0.5)(0.5) 1318754

Muestreo: en funcion a lo manifestado por Vara (2012), es el proceso de
seleccionar una muestra de la poblacion, siendo posible llegar a contactarse
con ellas, en la presente se recurrié al muestreo no probabilistico en la primera

variable y de probabilistico simple en la segunda.

La unidad de andlisis: segun manifiestan Hernandez y Mendoza (2018),
se refiere a la entidad o elemento del cual se obtendra la informacion o datos
finales, lo cual generalmente es lo mismo, aunque en algunos casos puede no
ser asi. En el estudio fue encuentra integrada por los funcionarios y
ciudadanos de la municipalidad distrital de Independencia. A razén de
proceder con la correlacion de las variables, se procedio a trabajar con una

muestra de 36 trabajadores y usuarios del municipio distrital.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Técnica: la seleccién de la técnica en la presente fue la encuesta,

respecto a ella Arias (2021), Se trata de una técnica que utiliza un instrumento
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3.5

denominado cuestionario para obtener informacion sobre las opiniones,
comportamientos o percepciones de las personas, y esta dirigido

exclusivamente a ellas.

Instrumento: segun manifiesta Arias (2021), se trata de un recurso
habitualmente empleado en investigaciones cientificas para recopilar
informacion. Consiste en una lista de preguntas numeradas y opciones de
respuesta para que el encuestado seleccione. En el estudio con el fin de
recopilar la informacion se procedié con la elaboracion de instrumentos que

consta de dos cuestionarios relacionadas a ambas variables.

Validez: de acuerdo con lo manifestado por Vara (2012), La validez de
un instrumento se refiere a su capacidad real de medir la variable que se
propone medir. En otras palabras, se trata del nivel de confianza que se tiene
en que el instrumento llega a medir de acuerdo con el requerimiento. Ella
proporciona una base solida que permitio interpretar los resultados alcanzados
mediante el uso del instrumento, la misma se validé por medio del juicio de

expertos.

Confiabilidad: respecto a lo mencionado por Vara (2015), la fiabilidad
se refiere a la consistencia y estabilidad de resultados alcanzados mediante la
aplicacion repetida de un instrumento en la misma situacion o sujeto. Viene a
ser la competencia del instrumento de generar hallazgos consistentes en tanto
llegue a aplicarse varias veces bajo situaciones parecidas. A fin de
determinarla se procedio a realizar la prueba piloto haciendo uso del SPSS v.

27, la cual permitié alcanzar el valor de Alpha de Cronbach.

Procedimiento:

Con posterioridad a la observacion del problema que se presentan en
relacion a la ejecucion del presupuesto de parte de la entidad en estudio, que
se traduce en el descontento de la ciudadania permitio generar el titulo del
estudio, para lo cual se procedid con solicita a la institucién el permiso
correspondiente para el recojo de la informacion, contando con el compromiso

y la aprobacién generosa de la entidad, se elaboraron los respectivos
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3.6

3.7

instrumentos las que permitiran recabar los datos, no sin antes someterlos a
ser validada respectivamente mediante el juicio de expertos y al nivel de
confiabilidad acorde al valor del Alfa de Cronbach. Luego, se procedio a
informar a los ciudadanos del referido distrito respecto al objeto del estudio y
su respectivo manejo anoénimo y confidencial de la informacién proporcionada;
estos datos seran tabulados en el respectivo software para su correspondiente
andlisis, los que nos permitieron obtener datos a fueron interpretados, para
luego formular las conclusiones y recomendaciones y tengan en consideracién
las autoridades de la entidad a fin de establecer mejorar en beneficio de la

institucion.

Métodos de analisis de datos:

El método utilizado en el procesamiento y analisis fue proceder con el
tabulado de datos en el software Excel, que de acuerdo al orden y
sistematizacion permitio trasladar algunos resultados al estadistico SPSS,
software que permite realizar un analisis mediante la estadistica descriptiva,
la cual permitié tener tablas de frecuencias y en la estadistica inferencial
procedio con analizar mediante la prueba de normalidad, en tanto los datos
llegaron a ser no paramétricos, la fiabilidad de los instrumentos, ademas de la
contrastacion de la hipotesis planteada mediante el coeficiente de correlaciéon
acorde alo hallado en la prueba de normalidad, alcanzando a la determinacion

de existencia de relacion entre las variables estudiadas.

Aspectos éticos:

Durante el procedimiento de la investigacidon se recurrio a los principios
basicos de la ética que rigen toda investigacién, siendo el primero el respeto
a las personas; es decir, a de tratarse a las personas en razén de llegar a ser
auténomo, procediendo a su proteccion respecto a alguna vulnerabilidad. La
beneficencia, la cual refiere a no permitir que se genere dafio alguno a la
persona, procediendo a maximizar los beneficios y minimizar riesgos posibles

para el mismo. Ademas de entenderla a razén de obligatoriedad de parte de
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quien realiza investigacion. Justicia; la que hace referencia a establecer un
trato justo a todos los individuos, realizando la distribucion de beneficios de
manera equitativa en la investigacion. Ademas, aquellos valores que rigen el
actuar de los individuos como la veracidad, responsabilidad, empatia y otros,
finalmente, se considera la directiva establecida por la Universidad César
Vallejo, teniendo como orientador en el procedimiento de la investigacion.
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IV. RESULTADOS
En la estadistica descriptiva, tenemos
Tabla 2

Distribucién de frecuencias de la ejecucion presupuestal.

Ejecucién presupuestal Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Mala 17 47.2% 47.2%
Regular 14 38.9% 86.1%
Buena 5 13.9% 100.0%
Total 36 100.0%

Interpretacion: De la tabla 2 se desprende que de los funcionarios encuestados el

47.2% consideran que la ejecucion presupuestal es mala, en tanto el 38.9% la ubica

como regular y solo el 13.9% la considera como buena.

Tabla 3

Distribucion de frecuencias de la ejecucion presupuestal.

Satisfaccién del usuario Frecuencia Porcentaje zg%m;jg
Baja 21 58.3% 58.3%
Media 12 33.3% 91.6%
Alta 3 8.4% 100.0%
Total 36 100.0%

Interpretacion: De la tabla 3 se evidencia que de los usuarios encuestados el

58.3% llega a ubicar a la satisfaccion del usuario en el nivel bajo, el 33.3% la ubican

como media y sélo el 8.3% la ubica en el nivel alto.
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Pruebade normalidad:
Tabla 4

Normalidad de datos.

Shapiro-Wilk Prueba de

Estadistico gl Sig. hipotesis
Ejecucion presupuestal 0.769 36 0.001
Tangibilidad 0.696 36 0.001
Fiabilidad 0.696 36 0.001

Capacidad de respuesta 0.696 36 0.001 Rho de

. Spearman
Seguridad 0.712 36 0.001
Empatia 0.705 36 0.001
Satisfaccion del usuario 0.712 36 0.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: A fin de continuar con la contrastacion de hipoétesis se desarroll6 la
prueba de normalidad de los datos recabados, luego de su analisis se llego a obtener
el valor sig. = 0.001 de las variables y dimensiones, lo cual demuestra que se cuenta
con datos no parameétricos, lo cual nos lleva a hacer uso de correlacion Rho de
Spearman a fin de proceder con la contrastacion de la hipotesis, por cuanto no
cumple el supuesto de normalidad.

Estadistica inferencial:
Tabla 5

Correlacion entre la ejecucion presupuestal y la satisfaccion del usuario.

Ejecucién Satisfaccion
presupuestal del usuario
Rho de Ejecucién Coeficiente de 1.000 ,844™
Spearman presupuestal correlacién
Sig. (bilateral) 0.001
N 36 36
Satisfaccion Coeficiente de ,844™ 1.000
del usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 36 36

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

Interpretacién: Del analisis de los datos, se llega a obtener el valor de p = 0.001, lo
cual demuestra que existe relacion significativa entre la ejecucion presupuestal y la
satisfaccion del usuario; ademas de haber obtenido la correlacion de Spearman
= 0.844, la cual demuestra que la relacion es positiva considerable, ambos datos

conllevan a la aceptacién de la hipétesis general.
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En relacion con los objetivos especificos, obtenemos:
Tabla 6

Correlacion entre la ejecucion presupuestal y la tangibilidad.

Ejecucion
presupuestal Tangibilidad

Rho de Ejecucion Coeficiente de 1.000 ,816™
Spearman presupuestal correlacion

Sig. (bilateral) 0.001

N 36 36

Tangibilidad Coeficiente de ,816™ 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) 0.001

N 36 36

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

Interpretacion: Luego del analisis de los datos, se llega a obtener el valor de p =

0.001, lo cual demuestra que existe relacion significativa entre la ejecucion

presupuestal y la tangibilidad; ademas de haber obtenido la correlacion de Spearman

= 0.816, la cual demuestra que la relacion es positiva considerable, ambos datos

conllevan a la aceptacién de la primera hipoétesis especifica.

Tabla 7

Correlacion entre la ejecucion presupuestal y la fiabilidad.

Ejecucién
presupuestal Fiabilidad

Rho de Ejecucién Coeficiente de 1.000 ,816™
Spearman presupuestal correlacién

Sig. (bilateral) 0.001

N 36 36

Fiabilidad Coeficiente de ,816™ 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) 0.001

N 36 36

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

Interpretaciéon: Luego del procedimiento del andlisis de los datos, se obtuvo el valor

de p = 0.001, demostrando que existe relacion significativa entre la ejecucién

presupuestal y la fiabilidad; ademas de haber obtenido la correlacién de Spearman

= 0.816, la que evidencia que la relacion es positiva considerable, los datos permiten

aceptar la segunda hipétesis especifica.
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Tabla 8

Correlacion entre la ejecucion presupuestal y la capacidad de respuesta.

Ejecucion Capacidad de
presupuestal respuesta
Rho de Ejecucion Coeficiente de 1.000 ,816™
Spearman presupuestal correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 36 36
Capacidadde  Coeficiente de ,816™ 1.000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 36 36

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

Interpretacion: Luego del procedimiento del analisis de los datos, se obtuvo el valor

de p = 0.001, demostrando que existe relacion significativa entre la ejecucion

presupuestal y la capacidad de respuesta; ademas de haber obtenido la correlacion

de Spearman = 0.816, evidenciando que la relacion es positiva considerable, los

hallado permiten aceptar la tercera hipotesis especifica.

Tabla 9

Correlacion entre la ejecucion presupuestal y la seguridad.

Ejecucién
presupuestal Seguridad

Rho de Ejecucién Coeficiente de 1.000 , 761"
Spearman presupuestal correlacién

Sig. (bilateral) 0.001

N 36 36

Seguridad Coeficiente de , 761" 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) 0.001

N 36 36

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

Interpretacién: Luego de analizar datos, se obtuvo el valor de p = 0.001,

demostrando que existe relacion significativa entre la ejecucidén presupuestal y la

seguridad; asimismo de haber obtenido la correlacion de Spearman = 0.761, ella

evidencia que la relacién es positiva considerable, ambos resultados permiten

aceptar la cuarta hipotesis especifica.
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Tabla 10

Correlacion entre la ejecucion presupuestal y la empatia.

Ejecucion
presupuestal Empatia

Rho de Ejecucion Coeficiente de 1.000 ,834™
Spearman presupuestal correlacion

Sig. (bilateral) 0.001

N 36 36

Empatia Coeficiente de ,834™ 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) 0.001

N 36 36

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

Interpretacion: Luego del analisis de datos, se obtuvo el valor de p = 0.001,

demostrando que existe relacion significativa entre la ejecucion presupuestal y la

empatia; asimismo, se obtuvo la correlacion de Spearman = 0.834, ella evidencia

gue la relacion es positiva considerable, estos resultados permiten aceptar la quinta

hipétesis especifica.
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DISCUSION

En relacién al objetivo general, luego de proceder con analizar la informacion
obtenida, los resultados hallados permiten manifestar que existe relacion
significativa positiva considerable entre la ejecucién presupuestal y la
satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023 la aseveracion se sustenta en haber hallado el p-
valor = 0.001; asimismo, el valor de Spearman = 0.844, tales resultados llegan
a relacionarse con lo hallado por Santos (2020), en su estudio llega a concluir
gue mediante el andlisis estadistico Rho de Spearman = 0.886 determina la
correlacion positiva alta entre el presupuesto por resultados y la satisfaccion;
ademas, el valor de p llegd a ser menor a 0.05; cifra que permite demostrar la
relacion del presupuesto por resultados y la satisfaccion. Ademas, Garay
(2022), en su investigacion concluye que hay evidencia estadistica que
permite llegar a la afirmacion de que hay relacion de la gestion del presupuesto
publico y satisfaccion del usuario, al haber obtenido el p-valor = 0.000,
resultando ser menor al 5%, ademas, el coeficiente Rho de Spearman =0.777,
la misma que permite aseverar que el grado de asociacion de ambas alcanza
a ser positiva alta. Ante estos resultados Gonzalez y Torres (2020), llegan a
manifestar que es importante llevar a cabo una ejecucion eficiente del
presupuesto durante el afo fiscal con el fin de obtener altos beneficios
orientados ala mayor cantidad posible de quienes han de beneficiarse. De otro
lado, Kotler y Armstrong (2017), indican que, al hablar de la satisfaccion, ella
se encuentra relacionada con el rendimiento percibido del producto o servicio
en comparacion con las expectativas del comprador. Se ha comprobado que
un alto nivel de satisfaccién del consumidor puede dar lugar a una mayor
fidelidad del cliente y, por lo tanto, a un mejor desempefio empresarial.
Lamentablemente se evidencia que la entidad no cumple con una ejecucion
adecuada de su presupuesto, dejando de atender las necesidades de la

ciudadania, la que se traduce en alcanzar la satisfaccién de los usuarios.

En relacién al primer objetivo especifico, con posterioridad al andlisis de la
informacion obtenida, los resultados hallados permiten manifestar que existe
relacion significativa positiva considerable entre la ejecucion presupuestal y la
tangibilidad en una municipalidad distrital del Distrito de Independencia, lo
aseverado se
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sustenta en haber hallado el p-valor = 0.001; ademas del valor de Spearman

=0.816, estos resultados llegan a tener cierta relacion con lo hallado por Lopez
y Torres (2020), en su investigacion concluye que la falta de asignacion
adecuada del presupuesto de inversion publica y la tardia atencién a las
necesidades de bienes y servicios de las areas usuarias son factores
limitantes para la ejecucion presupuestaria, o que a su vez afecta la
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad, donde lo hallado se basan en
qgue el 56,1% refieren la inadecuada asignacién del presupuesto y 52,1%
sefialdé que la tardia atencion a las necesidades de bienes y servicios de las
areas usuarias también limita la ejecucion presupuestaria; contando con un
coeficiente del 62,7%. A lo que Zeithaml y Bitner (2002), llegan a considerar a
la tangibilidad como importante debido a que llega a influir en la calidad del
servicio al referirse a los aspectos fisicos de las instalaciones de la empresa;
ella, llega a concluir a la infraestructura, los equipos utilizados, el personal que
presta el servicio y los materiales utilizados. La municipalidad al no llegar a
invertir sus recursos de lo presupuestado, no evidencia infraestructura alguna,
menos en servicios adecuados prestados a la poblacién, generando gran

descontento en ellos.

Al mencionar al segundo objetivo especifico, luego del andlisis de la
informacion, los resultados hallados nos llevan a aseverar que existe relacion
significativa positiva considerable entre la ejecucion presupuestal y la fiabilidad
en la municipalidad distrital del Distrito de Independencia, dicha aseveracion
se sustenta en haber hallado el p-valor = 0.001; ademas del valor de Rho de
Spearman = 0.816; lo hallado tiene similitud con lo hallado por Mendoza
(2020), quien en su investigacion llega a la conclusion de que existe relacion
entre la inversion publica y fiabilidad llegando a mostrar una correlacion
positiva moderada con un valor de Spearman de 0,690 y un valor bilateral de
significacién de 0,540. Ante lo cual Zeithaml y Bitner (2002), mencionan que
la Fiabilidad se encuentra estrechamente relacionada con el cumplimiento de
las promesas que la organizacion hace a sus clientes de manera precisa y
confiable. No basta con ofrecer, sino que se hace necesario llegar a cumplir
con las expectativas y beneficios de lo que se promete al usuario. Si una

empresa llega a ser confiable, disminuira la probabilidad de perder clientes o
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usuarios, ademas que ellos tengan una percepcidbn negativa de la
organizacion. La autoridad del municipio, antes, durante y después de ser
elegido realiza ofrecimientos en funcion a la inversion de los recursos con que
cuenta sobre las necesidades de la poblacion, la cual no se cumple,
generando incumplimiento de promesas, lo cual debilita la imagen de la
institucion.

Al hacer mencion al tercer objetivo especifico y, luego del analisis de la
informacion, los resultados hallados permiten afirmar que existe relacion
significativa positiva considerable entre la ejecucién presupuestal y la
capacidad de respuesta en una municipalidad distrital del Distrito de
Independencia, dicha aseveracion tiene sustento en haber hallado el p-valor =
0.001; ademas del valor de Rho de Spearman = 0.816; esto, llega a
diferenciarse de lo hallado por Mendoza (2020), quien en su estudio llega a la
conclusién de la existencia de relacion entre la inversion publica y capacidad
de respuesta es negativa con un coeficiente de correlacion de Spearman de -
0,210 y un valor bilateral de significacion de 0,850. A estos hallazgos, Zeithaml
y Bitner (2002), mencionan que la capacidad de respuesta es considerada
como la responsabilidad, se define como la habilidad de colaborar con los
usuarios para brindar servicios efectivos y eficientes, y de responder a
cualquier necesidad o reclamo generado durante el procedimiento de la
misma. Es la imagen que se proyecta directamente a los usuarios sobre su
capacidad de proporcionar o que se requiere en cualquier circunstancia
necesaria. Siendo una funcion primordial la atencidén a las necesidades y
deseos de la ciudadania de parte de la municipalidad, y que esta deba ser
ejecutada con eficiencia y eficacia, la cual no evidencia capacidad de

respuesta ante tales necesidades.

Respecto al cuarto objetivo especifico y, luego del analisis de la informacion,
los resultados hallados permiten afirmar que existe relacion significativa
positiva considerable entre la ejecucién presupuestal y la seguridad en una
municipalidad distrital del Distrito de Independencia, la aseveracion llega a
sustentarse en haber hallado el p-valor = 0.001; de otro lado, al valor de
Spearman = 0.761; ella llega a tener similitud con lo hallado por Mendoza
(2020), quien en
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su estudio llegd a determinar que la relacién entre inversiébn publica y
seguridad es baja y negativa, con un coeficiente de correlacion de Spearman
de -0,131 y un valor bilateral de significaciéon de 0,241. A estos hallazgos,
Zeithaml y Bitner (2002), mencionan que la seguridad hace referencia a la
percepcién del usuario sobre la competencia, amabilidad y confiabilidad de lo
brindado por los trabajadores, lo que se refleja en la sensacion de seguridad
y tranquilidad del cliente. Es aspecto de suma importancia para toda
organizacion, pero que en la municipalidad no se toma en cuenta, pues es una
de las entidades con mayor cantidad de quejas por una inadecuada prestacion

de servicios.

En relacion al quinto objetivo especifico y, con posterioridad al andlisis de la
informacion, lo hallado permiten aseverar que existe relacion significativa
positiva considerable entre la ejecucion presupuestal y la empatia en una
municipalidad distrital del Distrito de Independencia, hecho que se sustenta en
haber determinado el p-valor = 0.001; ademas del valor de Spearman = 0.834;
lo hallado cuenta discrepancia a lo hallado por Mendoza (2020), quien en su
investigacion llega a concluir que mediate el coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman se encontré que la inversion publica tiene una relacion negativa
con la satisfaccion del usuario, habiendo determinado el coeficiente de
correlacién en -0,210 y un valor bilateral de significacién de 0,850. Ante lo cual
Zeithaml y Bitner (2002), mencionan que la empatia es la capacidad de brindar
atencion personalizada a los clientes, considerandolos Unicos y singulares. La
importancia radica en la necesidad del cliente o usuario de sentirse relevante,
y en funcion de esto, se trabaja en la percepcidon que se desarrolla en cada
uno de ellos, transmitiendo servicio personalizado que se adapte a los gustos
del cliente, comprendiendo sus necesidades y haciendo que se sientan
importantes y entendidos por la organizacion. Lograr que el usuario llegue a
sentirse con importancia por el servicio que le brinda la municipalidad es una

tarea complicada que aun no ha logrado alcanzarla.
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VI. CONCLUSIONES

Primero En relacién con el objetivo general de la investigacion se concluye que se
pudo determinar la relacién significativa, positiva considerable entre la
ejecucion presupuestal y la satisfaccion del usuario, luego de hallar el p-
valor = 0.001 y el de Spearman = 0.844; aceptando la hipotesis de la

investigacion.

Segundo Respecto al primer objetivo especifico de la investigacion, se concluye
gue se pudo determinar la relacién significativa, positiva considerable
entre la ejecucion presupuestal y la tangibilidad, al obtener el p-valor =

0.001; ademas del valor de Spearman = 0.816.

Tercero A razon del segundo objetivo especifico, se concluye que se determing la
relacion significativa, positiva considerable de la ejecucion presupuestal
y la fiabilidad, al obtener el p-valor = 0.001; ademas del valor de
Spearman = 0.816.

Cuarto Respecto del tercer objetivo especifico, se concluye que se hallé relacion
significativa, positiva considerable entre la ejecucion presupuestal y la
capacidad de respuesta, al obtener el p-valor = 0.001; ademas del valor

de Spearman = 0.816.

Quinto En relacion con el cuarto objetivo especifico, se concluye que se hallé
relacion significativa, positiva considerable entre Ila ejecucidon
presupuestal y la seguridad, hecho que se basa en el p-valor = 0.001; y

el valor de Spearman = 0.761.

Sexto Finalmente,respecto al quinto objetivo especifico, se llega a concluir
gue se hallé relacion significativa, positiva considerable entre la
ejecucion presupuestal y la empatia, hecho que se evidencia en haber

obtenido el p-valor = 0.001; y de otro lado el valor de Spearman = 0.834.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero Se recomienda al alcalde y sus funcionarios de la municipalidad distrital
de Independencia a prestar debida atencidn en ejecutar el presupuesto
con que cuenta la entidad en atencién a las necesidades latentes que
permitan solucionar los problemas de la poblacion del distrito.

Segundo Se recomienda al alcalde y sus funcionarios de la municipalidad distrital
de Independencia a generar proyectos de inversion y ejecutarlas, siendo
evidencia de la inversién de su presupuesto.

Tercero Se recomienda al alcalde y sus funcionarios de la municipalidad distrital
de Independencia a generar confianza en la poblacion a través de una
mejor distribucion de sus recursos en atencion a las necesidades de los
mismos.

Cuarto Se recomienda al alcalde y sus funcionarios de la municipalidad distrital de
Independencia establecer una politica de respuesta inmediata a los
requerimientos de la poblacion, considerando la eficiencia y eficacia en
Su actuar.

Quinto S e recomienda al alcalde y sus funcionarios de la municipalidad distrital
de Independencia desarrollar programas de capacitacion al personal en
temas de atencion a los usuarios.

Sexto S e recomienda al alcalde y los funcionarios de la municipalidad distrital
de Independencia a establecer una politica de atencion personalizada

hacia los usuarios que acuden con regularidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Ejecucion presupuestal y satisfaccion del usuario en una municipalidad Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023.

- - T Técnicas e
Formulacién del problema Objetivos Hipdtesis
Instrumentos
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¢,De qué manera se relaciona la ejecucion Determinar la relacién entre ejecucion Existe relacion significativa entre la ejecucién
presupuestal y la satisfaccion del usuario presupuestal y la satisfaccion del usuario presupuestal y la satisfaccién del usuario en una Técnica:
municipalidad Distrital del Distrito de Encuesta

en una municipalidad Distrital del Distrito en una municipalidad Distrital del Distrito
de Independencia, afio 2023? de Independencia, afio 2023.

Independencia, afio 2023.
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Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢De qué manera se relaciona la ejecucion
presupuestal y la capacidad de respuesta
en una municipalidad Distrital  del

¢ Distrito de Independencia, afio 2023?

¢,De qué manera se relaciona la ejecucién
presupuestal y la empatia en una
Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023?

¢,De qué manera se relaciona la ejecucién

presupuestal y los elementos tangibles en
una Municipalidad Distrital del

Distrito de Independencia, afio 2023?

¢,De qué manera se relaciona la ejecucién
presupuestal y la seguridad en una
Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 20237

¢,De qué manera se relaciona la ejecucién
presupuestal y la confiabilidad en una
Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 20237

Determinar la relacion entre ejecucion
presupuestal y la capacidad de respuesta
en una Municipalidad Distrital  del

Distrito de Independencia, afio 2023.

Determinar la relacién entre ejecucion
presupuestal y la empatia en una
Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023.

Determinar la relacibn entre ejecucion
presupuestal y los elementos tangibles en

una  Municipalidad Distrital del
Distrito de Independencia, afio 2023.

Determinar la relacion entre ejecucién
presupuestal y la seguridad en una
Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023.

Determinar la relacion entre ejecucién
presupuestal y la confiabilidad en una
Municipalidad Distrital del Distrito de
Independencia, afio 2023.

Existe relacion significativa entre la ejecucion
presupuestal y la capacidad de respuesta en una
Municipalidad Distrital del Distrito de Independencia,
afio 2023,

Existe relacion significativa entre la ejecucion
presupuestal y la empatia en una Municipalidad
Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023.

Existe relacion significativa entre la ejecucion
presupuestal y los elementos tangibles en una
Municipalidad Distrital del Distrito de Independencia,
afio 2023.

Existe relacion significativa entre la ejecucién
presupuestal y la seguridad en una Municipalidad
Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023.

Existe relacion significativa entre la ejecucion
presupuestal y la confiabilidad en una Municipalidad
Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023.

Instrumento:
cuestionario
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Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y
dimensiones

Tipo:

Aplicada, descriptiva
Transversal

Disefio:

No experimental, correlacional

Poblacion:

N1: 52367 pobladores.

Muestra:

M1: 381 pobladores.

Ejecucién presupuestal

Satisfaccion del
usuario

Dimensiones:
Certificacion del gasto
Compromiso
Devengado

Pago

Dimensiones:

Capacidad de
respuesta

Empatia

Elementos tangibles
Seguridad
Confiabilidad
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable el Eanicy Dimensiones Indicadores ftems Escalade
conceptual operacional medicion
Cree que la Direccion General de Administracion cumple con
Tramites solicitar y dar tramite por escrito la certificacion de los gastos
Cree que se certifican todas las solicitudes presentadas
Considera que el pedido de certificacion presupuestal se
encuentra adecuadamente sustentado, conforme lo indicado por
Sustento el Ministerio de Economia y Finanzas
Certificacion . e . . .
del gasto Considera que la certificacion se modifica seguin la necesidad de
la institucion
La ejecucion Considera que las rebajas y anulaciones de las certificaciones
presupuestal  se Procedimiento presupuestales pueden realizarse con posterioridad a los
= da or las de asignar .. _procesos de seleccién
2 P recursos  para Programacion
3 instituci del i i6 i
o Instituciones fines Cree que se realiza una adecuada programacién de compromisos
= sector publico, 'y programados anual - PCA, en el médulo presupuestario del pliego de la unidad
o se realiza para ' i
S adauiir bienes y lr?ﬁadidgge Sog seatos - 3 Ordinal
p servicio con la | Cree que se comunica oportunamente la aprobacion del PCA al
) intencion de cubrir raves de las ., _érea de abastecimiento de |a entidad
S las penurias del dimensiones de Comunicacioén
2 uebl% contribuir la variable, Considera que las transferencias de partidas se realizan de
i P ycC estableciendo acuerdo a la priorizacion del gasto
a las riquezas una escala de
estatales (Morales | -+ Considera que el area de abastecimiento de la entidad coordina
etal., 2018) Compromiso con el &rea de presupuesto el incremento de la Programacion de
Compromiso Anual - PCA por la incorporacion de saldos de
o balance y/o mayores ingresos
Coordinacion
Considera que se cumple con lo establecido en las normas de
aprobadas por el Ministerio de Economia y Finanzas para el
otorgamiento de la programacion de compromisos anual, en el
caso de gastos corrientes
Considera que el area usuaria de la entidad luego de recibir los
Devengado Conformidad  bienes otorga la conformidad previa verificacion de las especificas

de gasto
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Considera que el area usuaria de la entidad luego de recibir los
servicios contratados, otorga la conformidad del servicio previa
verificacion de los términos de referencia

Considera que las areas usuarias de la entidad remiten a la
Direccion General de Administracién los comprobantes de pago
autorizados por la SUNAT y la respectiva conformidad para
generar la obligacion de pago

Registro

Considera que la Unidad de Contabilidad procede a registrar las
obligaciones de pago en el SIAF en lafase de devengado

Considera que todo gasto comprometido es devengado, del
mismo modo considera que al final del periodo quedaron
compromisos pendientes de ser devengados

Obligaciones

Considera que la Unidad de Tesoreria revisa que todo gasto
devengado cuente con toda la documentacién sustentatoria y se
consignan las firmas de autorizacion para el reconocimiento de
gastos

Pago

Modalidad

Considera que la Unidad de Tesoreria procede a ingresar las
obligaciones de pago en el SIAF en lafase de girado

Considera que la Unidad de Tesoreria realiza los pagos a través
de depdsitos de cuentas, giros de cheques o cartas Ordenes a
nombre del beneficiario

Control

Considera que las areas usuarias de la entidad realizan una
conciliacion entre los gastos comprometidos y el importe pagado

Considera que la Oficina de Planificacién y Presupuesto realiza
seguimiento al avance financiero de la ejecucion presupuestal de
las areas usuarias de la entidad
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Variable Bl DI Dimensiones Indicadores ftems Escalade
conceptual operacional medicién
La entidad cuenta con equipos (de computo, muebles,
_ Infraestructura  @udiovisuales, equipos, etc.) de apariencia moderna
Al referirse a la
satisfaccion  del Tangibilidad La infraestructura de la institucidn es visualmente atractiva
g“?med depende El personal de |a entidad tiene apariencia pulcra
el esempefio L
ibi P Apariencia  gp gl municipio los elementos materiales son visualmente
percibido del _ p
producto o] atractivos
servicio en S .
relacién con las En lamunicipalidad, cuando prometen hacer algo en cierto
: Procedimiento o tiempo, lo cumplen
expectativas  del de lograr Cumplimiento
o comprador.  Los satisfacer En la municipalidad cuando tengo un problema, muestran sincero
§ szmggjado 2;32 necesidades y Fiabilidad interés en solucionarlo
g un alto nivel de expectativas de En la institucion realizan bien el servicio a la primera vez
- . L cierta cantidad :
o satisfaccion  del de  individuos Confianza
o} . . . -2 ..
< consumidor puede que son En lainstitucion al ofrecer sus servicios no cometen errores Ordinal
o generar una .
3 mayor lealtad del mgg:gosde ﬁ’:; En lainstitucion las autoridades y el personal comunican a los
3 cliente,loqueasu . usuarios cuando concluira la realizacion del servicio
%) 1104 dimensiones de :
= vez conduce a un a variable. para Rapidez
n mejor desempefio |0 cual se’ hace En lainstitucién, los trabajadores ofrecen un servicio rpido a sus
delaempresa. En uso de la escala Capacidad de usuarios
otras palabras, es ; respuesta
el grado en que el de Likert. P En el municipio los servidores siempre estan dispuestos a
desempefio ayudarme
percibido por el Disposicion o _ ] _
cliente cumple con En el municipio los trabajadores nunca estan demasiado
las  expectativas ocupados para responder a las preguntas de los usuarios
del comprador . - .
(Kotler P y La conducta de los trabajadores del municipio, transmiten
Armstrong, 2017) confianza a los usuarios
9 Seguridad Conducta

Los usuarios de la municipalidad se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacion
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Amabilidad

En la entidad, los trabajadores son siempre amables con los
usuarios

Los servidores del municipio tienen suficientes conocimientos
para responder a las preguntas de los usuarios

Empatia

Atencion

En el municipio ofrecen a los usuarios una atencion
individualizada

En la municipalidad tienen horarios de trabajo convenientes para

todos los usuarios

Comprension

La municipalidad cuenta con trabajadores que ofrecen una
atencién personalizada a sus usuarios

Los trabajadores del municipio comprenden las necesidades
especificas de sus usuarios
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Anexo 3: Cuestionario

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como objeto Determinar la relacidn entre ejecucién presupuestal y la satisfaccion del usuario
en una municipalidad Distrital del Distrito de Independencia, afio 2023; razén por la cual solicitamos su colaboracion
respondiendo con veracidad las siguientes interrogantes.

Seccion |

Contiene informacion requerida respecto a usted, marque con un aspa (X) en los recuadros adecuados.

1

Marque con un aspa (X) la alternativa que se ajuste mejor a su opinién, tome en consideracion la escala siguiente:

Sexo: Femenino E Masculino

Seccion I

1 2 3 4 5
Totalmente
en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
N° ITEMS 1 2 3

ESTRES LABORAL

Dimension: Certificaciéon del gasto

Cree que la Direccion General de Administracion cumple con solicitar

1 y dar trdmite por escrito la certificacion de los gastos
2 Cree que se certifican todas las solicitudes presentadas
Considera que el pedido de certificacion presupuestal se encuentra
3 adecuadamente sustentado, conforme lo indicado por el Ministerio de
Economia y Finanzas
4 Considera que la certificacion se modifica segun la necesidad de la
institucion
Considera que las rebajas y anulaciones de las certificaciones
5 presupuestales pueden realizarse con posterioridad a los procesos
de seleccion
Cree que se realiza una adecuada programacion de compromisos
6 anual - PCA, en el modulo presupuestario del pliego de la unidad

ejecutora

Dimension: Compromiso

Cree que se comunica oportunamente la aprobacion del PCA al &rea

7 de abastecimiento de la entidad

8 Considera que las transferencias de partidas se realizan de acuerdo
a la priorizacion del gasto
Considera que el area de abastecimiento de la entidad coordina con

9 el area de presupuesto el incremento de la Programacion de
Compromiso Anual - PCA por la incorporacion de saldos de balance
y/o mayores ingresos

10 Considera que se cumple con lo establecido en las normas de

aprobadas por el Ministerio de Economia y Finanzas para el
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otorgamiento de la programacion de compromisos anual, en el caso
de gastos corrientes

Dimension: Devengado

11

Considera que el area usuaria de la entidad luego de recibir los
bienes otorga la conformidad previa verificacion de las especificas de
gasto

12

Considera que el area usuaria de la entidad luego de recibir los
servicios contratados, otorga la conformidad del servicio previa
verificacion de los términos de referencia

13

Considera que las areas usuarias de la entidad remiten a la Direccion
General de Administracién los comprobantes de pago autorizados
por la SUNAT y la respectiva conformidad para generar la obligacion
de pago

14

Considera que la Unidad de Contabilidad procede a registrar las
obligaciones de pago en el SIAF en la fase de devengado

15

Considera que todo gasto comprometido es devengado, del mismo
modo considera que al final del periodo quedaron compromisos
pendientes de ser devengados

Dimension: Pago

Considera que la Unidad de Tesoreria revisa que todo gasto
devengado cuente con toda la documentacion sustentatoria y se

16 . . - L
consignan las firmas de autorizacion para el reconocimiento de
gastos

17 Considera que la Unidad de Tesoreria procede aingresar las
obligaciones de pago en el SIAF en la fase de girado
Considera que la Unidad de Tesoreria realiza los pagos a través de

18 | depositos de cuentas, giros de cheques o cartas 6rdenes a nombre
del beneficiario

19 Considera que las areas usuarias de la entidad realizan una
conciliacion entre los gastos comprometidos y el importe pagado
Considera que la Oficina de Planificacion y Presupuesto realiza

20 | seguimiento al avance financiero de la ejecucion presupuestal de las

areas usuarias de la entidad

SATISFACCION DEL USUARIO

Dimension: Tangibilidad

La entidad cuenta con equipos (de computo, muebles, audiovisuales,

21 equipos, etc.) de apariencia moderna

22 | Lainfraestructura de la institucion es visualmente atractiva

23 | El personal de la entidad tiene apariencia pulcra

24 | En el municipio los elementos materiales son visualmente atractivos

Dimension: Fiabilidad

En la municipalidad, cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo

25 cumplen

26 En la municipalidad cuando tengo un problema, muestran sincero
interés en solucionarlo

27 | En lainstitucion realizan bien el servicio a la primera vez
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28

En lainstitucién al ofrecer sus servicios no cometen errores

Dimension: Capacidad de respuesta

En la institucion las autoridades y el personal comunican a los

29 usuarios cuando concluira la realizacion del servicio

30 En la institucidn, los trabajadores ofrecen un servicio rapido a sus
usuarios

31 | En el municipio los servidores siempre estan dispuestos a ayudarme

3 En el municipio los trabajadores nunca estan demasiado ocupados

para responder a las preguntas de los usuarios

Dimension: Seguridad

La conducta de los trabajadores del municipio, transmiten confianza

33 a los usuarios

34 Los usugrios dela municipglida_d, se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacion

35 | Enlaentidad, los trabajadores son siempre amables con los usuarios

6 Los servidores del municipio tienen suficientes conocimientos para

responder a las preguntas de los usuarios

Dimension: Empatia

La conducta de los trabajadores del municipio, transmiten confianza

37 a los usuarios

38 Los usuarios de la municipalidad se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacion

39 | Enlaentidad, los trabajadores son siempre amables con los usuarios

0 Los servidores del municipio tienen suficientes conocimientos para

responder a las preguntas de los usuarios
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Anexo 4: Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto : Juan Roosevelt Gonzéalez Lucero.
Institucion donde labora : Universidad Nacional Santiago Antunez de Mayolo.
Especialidad : Magister en Gestién Empresarial.
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Ejecucion Presupuestal
Autor del instrumento : Figueroa Vino Sasha - Mejla Dominguez Zoila Claudia

IV.  ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

'CRITERIOS ; : ' = INDICADORES: .~ . . l%]2 [374]5]
| Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
e CLAR'B‘}D | ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales. | X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la [
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Ejecucién presupuestal en todas X
% | sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. O
[ 'El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD | cientifico, tecnoiégico, innovacién y legal inherente a la variable: | | X
| Ejecucion presupuestal.
| Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la definicion
| operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que
ORGANIZACION | permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y ‘ X
objetvvos de la investigacion. BT e Nl | v {
SUFICIENCIA | Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde

| con la variable, dimensiones e indicadores. “
| Los items del instrumento son coherentes con el tipo de mveshgaclon X

|
‘NTENC'ONALIDAD | y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. . | - ‘
| La informacién que se recoja a través de los items del instrumento| ‘
CONSISTENCIA | permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la| ' X

e | investigacién. RS S ‘
| Los items del instrumento expresan relacién con los ; indicadores de | {
COHERENC'A | cada dimensién de la variable: Ejecucién pre tal ] . A |

| La relacién entre la técnica yel lnstrumento propuestos responden al |
METODO}OGIA | propdsito de la investigacion, desarrollo tecnologico e innovacién. X | ‘
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del [
PERTINENCIA ey o i X ‘

PUNTAJE TOTAL 46

(Nota Tener en cuenta que ‘el instrumento es valido cuando se tiene un punta]e minimo de 41 “Excelente”; sin embargo.
un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD:
Es aplicable.

VI PROMEDIO DE VALORACION:
Huaraz, 22 de abril de 2023

Mg. Juan Rooseveft‘gonzéiez Luceros
DNI N° 31666798
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

V. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto : Juan Roosevelt Gonzalez Lucero.

Institucién donde labora : Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo.
Especialidad : Magister en Gestion Empresarial.

Instrumento de evaluacién : Cuestionario de Satisfaccion del usuario.

Autor del instrumento : Figueroa Vino Sasha - Mejia Dominguez Zoila Claudia

VI.  ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS | _ INDICADORES __[1]2]3]4] 5]
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ‘ \
ambigiiedades acorde con los sujetos muéstrales. _ i3
Las instrucciones y los ftems del instrumento permiten recoger Ia
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre |a variable: Satisfaccién del usuario en todas | }
| sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. | w
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD | cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: X
Satisfaccién del usuario. |

| Los items del instrumento reflejan organicidad Iogica entre la definicion
operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que | ‘
ORGANIZACION permiten hacer inferencias en funcion a las hipGtesis, problema y ‘ X
objetivos de la investigacion. | [ |
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde " 3
SHEICIENCIA con la variable, dimensiones e indicadores. | | X* |
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de mveshgaclon [
INTENGIONALIAAG | y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio. . : X
| La informacién que se recoja a través de los items del instrumento| | [ | j
CONSISTENCIA | permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la || X]
Rl investigacion. gt ,,L;
Los items del instrumento expresan Telacion con los indicadores de e
- COHERENCIA | cada dimensién de la variable: Satisfaccién del usuario. ‘ | | jfj
| La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al | | A
METODOLOGIA propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacién. il “X ||
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del ‘ ‘» ‘ X 1

PERTNENCA | i

PUNTAJETOTAL. 45 i

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VHi.  OPINION DE APLICABILIDAD:
Es aplicable.

ViiL. PROMEDIO DE VALORACION:
Huaraz, 22 de abril de 2023

CLAD R GUC 14374
DNI: 31666798

Mg. Juan Roosevelit Gonzalez Lucero
DNI N° 31666798
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V.

Apellidos y Nombres del experto

Vi

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Institucion donde labora
Especialidad

DATOS GENERALES

: Yuri Roger Osorio Espinoza.
: Direccion Regional de Educacién de Ancash.

: Magister en Gestién Pablica

Instrumento de evaluacién : Cuestionario de Ejecucion Presupuestal

Autor del instrumento

: Figueroa Vino Sasha - Mejfa Dominguez Zoila Claudia

ASPECTOS DE VALIDACION

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

| CRITERIOS | INDICADORES

B CLARIDAD Los items estan redactados con Ienguaje aprop|ado y libre de

| e | ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.

; Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la|

i OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Ejecucién presupuestal en todas

{ | sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. |

| | El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento

| ACTUALIDAD | clennf oo tecnologico, innovacion y legal inherente a la variable:

‘. __Ejecucién presupuestal. Fs
| 1 Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la definicion

! A | operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que ‘
| ORGANIZACION | permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y

! | objetivos de la investigacion. |

! | Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde ‘
b SURIGIENCIA . con la variable, dimensiones e indicadores.

{ Los items del instrumento son coherentes con el tipo de mvesugamoq

L INTENC‘?S&,LPAE‘ 'y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.

{ " La informacion que se recoja a través de los items del mstrumento

| CONSISTENCIA | permitirda analizar, describir y explicar la realidad, motivo de Ia

1 | investigacién.

| | Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
s | cada dimension de la variable: Ejecucién presupuestal.

1 | La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al

|

oy METODOLOG‘A | proposito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.

§ PERTINENCIA | La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa del

| instrumento.

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

PUNTAJE TOTAL

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

VII.OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento es aplicable.

Vil

PROMEDIO DE VALORACION:

Mg. Yuri Roger Osorio Espinoza
DNI N° 41699815

Huaraz, 22 de abril de 2023

49



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

X DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto : Yuri Roger Osorio Espinoza.
Institucion donde labora : Direccién Regional de Educacion de Ancash,
Especialidad : Magister en Gestion Publica.
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccion del usuario.
Autor del instrumento : Figueroa Vino Sasha - Mejia Dominguez Zoila Claudia
X.  ASPECTOS DE VALIDACION

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

_ CRITERIOS _ INDICADORES [1]2]3]4]8]

| Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de [
[ CLARlDAD | ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales. 4 . A ‘
| Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la T 3
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Satisfaccion del usuario en todas | | | X ‘
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. ‘ i ‘
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento - T
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable: || X
| Satisfaccion del usuario. | |
Los items del instrumento reflejan organicidad bgica entre la definicion i
‘ operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que v
ORGANIZACION permiten hacer inferencias en funcién a las hipotesis, problema y | | | | X
| objetivos de la investigacion. [ |
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde | sl 1

. SUEEIE R | con la variable, dimensiones e indicadores. o X‘
‘ Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién? o taed
il y responden a los objetivos, hipotesis y variable de estudio. o | X B
La informacién que se recoja a través de los items del mstrumento\ ‘ ‘ |
CONSISTENCIA | permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la | | X| |
investigacion. \ | 1 !
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de j 1
CONERBNGIA | cada dimension de la variable: Satisfaccién del usuario, =l
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden al sl |
METOPQL?EEAL | propésito de la investigacion, desarrallo tecnologico e innovacion. \ b X\ ‘
PERT!NENCI A La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del {4 x| |
| instrumento. S 1 (9 Bl
PUNTAJE TOTAL 44 :

S A Bl o 3 L e S
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Xl

Xil,

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:
Huaraz, 22 de abril de 2023

Mg. Yuri Roger Osoric Espinoza
DNI N° 41699815
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto : Anddy David Gonzalez Lucero.

Institucién donde labora

Especialidad

: Universidad San Pedro.

: Magister en Gestion Empresarial

Instrumento de evaluacién : Cuestionario de Ejecucion Presupuestal

Autor del instrumento

: Figueroa Vino Sasha - Mejia Dominguez Zoila Claudia

. ASPECTOS DE VALIDACION

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

| CRITERIOS INDICADORES . BT | 2] I 3/4[5]
| Los items estan redactados con Ienguaje aproplado y libre de | ‘
; CLAR'DAD | ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales. | | | - ;‘
| | Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger Ia ‘ ‘
| OBJETIVIDAD | informacion objetiva sobre la variable: Ejecucion presupuestal en todas, | | | X
| | sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. 1 |
| El instrumento demuestra vigencia acorde con el conacimiento “ ;
ACTUALIDAD | cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: 3 | X|
| = ) | Ejecucién presupuestal. ) (O
| Los items del instrumento refiejan orgamcndad logica entre la definicion -

. | operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que ] |
ORGANIZACION | | permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, problema y | | X
L | objetivos de la investigacion. ‘( .

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde | ;

SUHC'ENC'A | con la variable, dimensiones e indicadores. il XJ

| Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacion [ o |

lNTENCIONAUDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. | X
| La informacién que se recoja a través de los items del instrumento | 1 }
CONSISTENCIA | permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la : X ‘
| investigacién. N O 1
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de o ]
COHERENC"A | cada dimensién de la variable: Ejecucién presupuestal it Xl
| La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden aa | | | |
METODOLOGIA propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion. ot il
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del ‘ oo el
L ”?EBT'NENUA | instrumento. Fic | i_.__‘ X |
PUNTAJE TOTAL | 48 1

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un p&ntajeimlnimo de 41 “Excelente”; sin embargo,
un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable.

. PROMEDIO DE VALORACION:

Mg. Anddy David Gonzalez Luceros
DNI N° 31677361

Huaraz, 22 de abril de 2023
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto : Anddy David Gonzalez Lucero.

Institucion donde labora : Universidad San Pedro.

Especialidad : Magister en Gestion Empresarial.

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Satisfaccién del usuario.

Autor del instrumento : Figueroa Vino Sasha - Mejia Dominguez Zoila Claudia

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION

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

CRITERIOS INDICADORES i 14 5
CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de
| TerTET | ambigliedades acorde con fos sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la, | |
OBJETIVIDAD | informacion objetiva sobre fa variable: Satisfaccién del usuario en todas| | X
| | sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales. L
| El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento | | "
ACTUALIDAD | cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: [ [ | X
| Satisfaccion del usuario. ot o A |
| Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la definicion
: | operacional y conceptual respecto a la variable, de manera que
ORGANIZACION | permiten hacer inferencias en funcién a las hipdtesis, problema y X
2 | objetivos de la investigacion. v Wt Lo i ,
| Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde |
| SHPRASbIGn con la variable, dimensiones e indicadores. 3t X |
! Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacién | |
“E"ENClONAUDAD y responden a los objetivos, hipétesis y variable de estudio. . "
‘ La informacién que se recoja a través de los items del instrumento;, | |
CONSISTENCIA | permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la| | | X
investigacion. A |
Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores de = |
CONERENGIA cada dimension de la variable; Satisfaccion del usuario. o A
? f La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden al
o IVEI?DOLOG"A propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion. | X e
' La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del |
PERTINENCIA | instrumento. e 0 L
PUNTAJE TOTAL 44 1

(Note: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se fiene un puntaje minimo de 41 “Excelente’; sin embargo,
un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1N OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable.

IV.  PROMEDIO DE VALORACION:
Huaraz, 22 de abril de 2023

Mg. Anddy David Gonzalez Lucero
DNIN°® 31677361






