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Resumen 

La investigación planteó como objetivo, determinar la relación entre la ejecución 

presupuestal y la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y 

Saneamiento, Moyobamba - 2021, siendo el tipo básica, diseño correlacional no 

experimental, con una población de 34 colaboradores y una muestra censal, 

aplicando como técnica la encuesta y el instrumento del cuestionario. Los 

resultados demostraron que existe relación positiva moderada entre las fases del 

compromiso, devengado y pago de la ejecución presupuestal con la calidad del 

servicio. Se concluyó que la relación entre la ejecución presupuestal y la calidad 

de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba 

- 2021, es significativa alta y positiva, con un valor del R de Pearson de 0.716 y

el coeficiente de determinación de 49.28 %. 

Palabras clave:  Presupuesto, calidad, servicio. 
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between budget 

execution and quality of service in the Company Provider of Services and 

Sanitation, Moyobamba - 2021, being the basic type, non-experimental 

correlational design, with a population of 34 employees and a sample census, 

applying the survey and the questionnaire instrument as a technique. The results 

showed that there is a moderate positive relationship between the phases of 

commitment, accrual and payment of the budget execution with the quality of the 

service. It was concluded that the relationship between budget execution and 

quality of service in the Service Provider and Sanitation Company, Moyobamba 

- 2021, is significant, high and positive, with a Pearson R value of 0.716 and the

coefficient of determination of 49.28%. 

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

Los presupuestos gubernamentales son el componente más importante en la 

gestión pública, pues ellos permiten plasmar los planes y proyectos, y a nivel 

internacional, Van Dooren y Halligan (2015), manifiesta que su ejecución no 

siempre tiene los impactos esperados, principalmente por deficiencias en su 

priorización, bajos niveles técnicos y logísticos en su ejecución y la baja 

supervisión, todo ello, trae como consecuencia tal lo afirmado por Barbei, Neira 

y Zinno (2018; p.38) que los resultados no reflejan indicadores de impacto de 

la calidad de los servicios públicos que a partir del gasto se han desarrollado, 

generando niveles crecientes de insatisfacción y cuestionamientos los criterios 

de equidad distributiva, inclusión social y cierre de brecha. 

Así, una de las carencias de la gestión pública es no contar con indicadores 

para medir la calidad de sus intervenciones, así Afonso, Schuknetch y Tanzi 

(2015), sobre el presupuesto público indica que no incorporara la 

multidimensionalidad de los factores para la priorización de sus acciones, y si 

bien se ha avanzado en definir planes estratégicos, operativos y sectoriales, 

estos no están articulados para tener incidencias sostenibles en los objetivos 

macroeconómicos y de política fiscal. Así en Colombia, según Osborne (2018) 

los programas presupuestales han definido indicadores de gestión, estos se 

limitan a determinarlos a un nivel de eficacia del gasto, no trascendiendo a ser 

un instrumento para medir la calidad del gasto, y con ello la calidad de los 

servicios públicos. De esta manera, asegura que sea una herramienta que 

facilite la transmisión de mensajes hacia la población desde quienes son los 

gestores de las políticas a favor de ciudadanos. 

Para el ámbito nacional, la normativa presupuestal considera que esta debe 

ser capaz de brindar cobertura a las acciones que emprende el Estado, como 

es la prestación de servicios públicos y la provisión de calidad, permitiendo con 

ello la satisfacción de sus necesidades y contribuyan al bienestar de la 

colectividad (Ríos, 2018). Sin embargo, la ejecución presupuestal en las 

entidades públicas no siempre está alineadas al cumplimiento de metas, 

presenta carencias organizacionales en donde se mezclan los criterios 
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técnicos con los aspectos políticos de quienes dirigen las entidades, y los 

procedimientos para determinar responsabilidades; además los funcionarios 

no están eficazmente definidos. Estas son algunas de las para que todos los 

años se tengan no sólo presupuestos no ejecutados, sino también montos 

cuestionados en su ejecución (Calero, 2016), afectando de forma directa la 

calidad prestacional de los servicios que espera la población. 

En el ámbito regional los problemas asociados al presupuesto público también 

se evidencian, así Aliaga (2017) hace mención que se reflejan la no articulación 

entre la planificación y la acción operativa, donde no se toman en consideración 

las prioridades de intervención sobre la base de las tendencias demográficas 

o las potencialidades con que se cuentan. En el ámbito específico de las

empresas púbicas de saneamiento, éstas al tener limitaciones para su gestión 

de forma independiente debido a que tienen restricciones de gasto, siendo 

altamente dependientes de lo que determine la OTASS, el Ministerio de 

Vivienda y FONAFE, esta última entidad, en donde se encuentran adscritas, 

no permitiendo con ello que los servicios de agua y saneamiento sean 

brindados con calidad y eficiencia tal como la población espera.  

Los resultados del cumplimiento de metas institucionales en las empresas 

prestadoras de agua y saneamiento en el país, según la SUNASS (2019), sólo 

se cumplen en un 38.0% de los indicadores de calidad de servicio. Siendo los 

más resaltantes la cobertura del servicio, la continuidad del servicio, la calidad 

del agua brindada y el tratamiento de las aguas residuales. La principal 

limitación son los presupuestos institucionales, ya que son escasos, no 

siempre tienen una buena optimización en su ejecución, y donde la 

recaudación de las tarifas coberturan en muchos de los casos sólo los costos 

operativos, más no permiten contar con remanentes para ser empleados en 

inversiones de nuevas redes de agua y desagüe, y mucho menos en plantas 

de tratamiento, lo que genera en la población una sensación de ineficiencia de 

quienes laboran en dichas entidades. 

En lo específico a la empresa prestadora de servicios y saneamiento – 

Moyobamba, la ejecución presupuestaria, las causas de las deficiencias en su 
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gestión se expresan en que no existe un correlato sistematizado entre los 

ingresos y los gastos, donde la dependencia de pago de los usuarios de las 

tarifas al tener desfaces por la morosidad no permite cumplir con lo 

programado. Las acciones priorizadas por lo general sirven para cubrir gastos 

operativos y se destinan muy pocos recursos para reponer activos o ampliar la 

infraestructura del servicio. Todo ello trae como consecuencia que las metas y 

categorías presupuestales no se cumplan en su totalidad, no se cubra las 

necesidades prioritarias de la población. También existe reclamos por parte de 

la población debido a que existe presupuesto y que no es utilizado para el bien 

de la población; por ende, el propósito de esta investigación es determinar la 

relación entre la ejecución presupuestal y la calidad de servicio en la empresa 

prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba - 2021. 

En base a este escenario del problema, fue necesario formular el problema 

general: ¿Cuál es la relación entre la ejecución presupuestal y la calidad de 

servicio en la empresa prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba - 

2021? Los problemas específicos: ¿Cuál es la relación entre el compromiso 

con la calidad de servicio en la empresa prestadora de servicios y saneamiento, 

Moyobamba - 2021? ¿Cuál es la relación entre el devengado con la calidad de 

servicio en la empresa prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba - 

2021? ¿Cuál es la relación entre el pago con la calidad de servicio en la empresa 

prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba - 2021? 

Esta investigación se ha justificado por diversas razones, así fue conveniente. 

porque ha servido para identificar la primordial necesidad de que la institución 

en estudio efectúe la ejecución presupuestal de forma eficaz, eficiente y 

transparente, a fin de mantener el equilibrio fiscal en el marco de las leyes 

presupuestales de las empresas del Estado, además, plantean 

recomendaciones para solucionar la problemática encontrada. Por su 

relevancia social, se justificó porque la importancia de establecer las relaciones 

entre la ejecución presupuestal y la calidad del gasto público facilitan a los 

gestores a poder visibilizar hacia la población los resultados de su gestión, 

buscando que las acciones que realicen impulsen las buenas prácticas 

gubernamentales y generen un impacto positivo en la sociedad.  
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Por su valor teórico, la presente investigación se justificó porque tuvo como 

sustentó teorías y conceptos de autores sobre los temas en estudio, y estos al 

ser contrastados con los resultados han permitido contribuir a su validación y 

generar conocimiento nuevo. La justificación por su implicancia práctica, buscó 

ser una vía para tener elementos de mejora de la ejecución presupuestal 

enfocada hacia la calidad del servicio, así tener una mejor performance de las 

acciones definidas en los planes de la EPS; proponiendo alternativas para 

solucionar los problemas desde una óptica de la toma de decisiones basadas 

en información fidedigna. Finalmente, por su utilidad metodológica, se justificó, 

debido a que con la elaboración de los instrumentos que han sido empleados en 

el estudio se corroborado su viabilidad en este tipo de estudios y ser así ser un 

modelo que se apliquen a otras realidades problemáticas de investigación.  

En base a lo precitado, se define como objetivo general: Determinar la relación 

entre la ejecución presupuestal y la calidad de servicio en la empresa prestadora 

de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021. Los objetivos específicos: 

Identificar la relación entre el compromiso con la calidad de servicio en la 

empresa prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba – 2021. Identificar 

la relación entre el devengado con la calidad de servicio en la empresa 

prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba – 2021. Identificar la 

relación entre el pago con la calidad de servicio en la empresa prestadora de 

servicios y saneamiento, Moyobamba - 2021. 

Como hipótesis general: La relación de la ejecución presupuestal y la calidad 

de servicio en la empresa prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba – 

2021, es significativa. Entre las hipótesis específicas: La relación del 

compromiso con la calidad de servicio en la empresa prestadora de servicios y 

saneamiento, Moyobamba – 2021, es significativa. La relación entre el 

devengado con la calidad de servicio en la empresa prestadora de servicios y 

saneamiento, Moyobamba – 2021, es significativa. La relación entre el pago con 

la calidad de servicio en la empresa prestadora de servicios y saneamiento, 

Moyobamba – 2021, es significativa 



5 

II. MARCO TEÓRICO

Sobre las variables de investigación encontramos antecedentes diversos, así

a nivel internacional es el caso de Lemus, D; Cubillos, S. & Camelo, F.

(2017). Análisis de la ejecución presupuestaria colombiana (artículo científico)

Universidad Santo Tomás, Colombia, Descriptivo, no experimental, población

y muestra constituida 21 entidades públicas, la técnica la revisión de acervo

documental y el instrumento la ficha de acervo documental. Concluyó que los

lineamientos establecidos de Box-Jenkins son la herramienta más eficaz para

la descripción, la cuantificación y la proyección de indicadores que tienen en

cuenta los escenarios o fenómenos primordiales de la planificación de los

tiempos económicos. En este caso, identificó determinaciones presupuestales

concretas sustentados en intereses políticos y gubernamentales diferentes a

la planificación del desarrollo ya definidas.

Otra investigación es la ejecutada por Mendoza, W.; Salazar, G.; Loor, V. & 

Nieto, D. (2018), La asignación presupuestal y su implicancia en la 

Administración Gubernamental. (artículo científico). Universidad Estatal de 

Sur de Manabí, Ecuador. Descriptivo, diseño no experimental, población y 

muestra constituida por 18 ministerios, la técnica la revisión de acervo 

documental y el instrumento la guía de acervo documental. Concluyó que la 

administración pública, en el segmento estatal es responsable de la 

implementación de las funciones administrativas, que equivale a la 

realización, ejecución, desarrollo e implementación del programa político y las 

agencias administrativas del nivel central son responsables de ejercitar las 

acciones ejecutivas y administrativas. En el marco de las competencias 

respectivas, de hecho, se convierte en el medio ambiente por excelencia a 

través de la cual el estado debe obtener los mayores objetivos.  

También encontramos a Campoverde, R.  y Pincay, D. (2019), Ejecución del 

Presupuesto y Rendición de Cuentas, del componente de Investigación en 

una Universidad del Ecuador.  (artículo científico). Universidad Estatal de 

Milagro, Ecuador, Descriptivo, no experimental, población y muestra 

constituida por acervo documental presupuestal, la técnica la revisión 
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documental y el instrumento la guía de revisión documental. Concluyó que los 

entes públicos tienen instrumentos legales para satisfacer los requerimientos 

de sus usuarios, y en el caso de las universidades tienen una guía operativa 

y los documentos predeterminados para difundir los presupuestos ejecutados, 

en especial para conocer los logros y la calidad de las investigaciones 

implementadas, sobre la base de resultados de impacto y generación de 

cambios. 

Otra investigación a nivel internacional es la ejecutada por Reynoso, T. y 

Pincay, S (2020) Análisis de la implementación presupuestal en el Gobierno 

local Municipal del Cantón Simón Bolívar (artículo científico) Universidad 

Nacional El Milagro, Ecuador. Investigación cuantitativa, diseño no 

experimental, población y muestra igual a todo el contenido documental 

presupuestal, la técnica el análisis documental y el instrumento la ficha de 

documentos. En sus conclusiones explicitan que, es destacable que los 

condicionantes que tienen incidencia de forma directa en la implementación 

de los presupuestos se hallan la consolidación de los sistemas para la gestión 

del recaudo de los fondos propios y de recursos en fuentes de financiamiento 

del presupuesto fiscal para los ingresos corrientes; además la dependencia 

elevada de los ingresos corrientes de transferencias externas, así como la no 

existencia de indicadores para evaluar los criterios de calidad y eficiencia en 

la gestión de los procesos para la toma de decisiones. 

Entre las investigaciones a nivel nacional, se encuentra a Yactayo, E. (2019), 

La ejecución del presupuesto de ESSALUD como herramienta de gestión. 

(artículo científico). Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Perú, 

Descriptivo, no experimental, sin especificar la población del estudio, teniendo 

como alcance a toda la entidad, incluyendo a sus Redes Asistenciales, 

Institutos y Centros de Especialización, aplicando la técnica de la encuesta y 

el instrumento el cuestionario. Concluyó que la implementación 

presupuestaria de la seguridad social es el factor más importante después de 

la programación. De hecho, es un instrumento genuino de gestión 

institucional, no proporcionando a la fecha criterios de eficiencia, eficacia y 

transparencia en beneficio de los asegurados. La ejecución del gasto sólo ha 
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alcanzado en promedio en los últimos 10 años un 78%, y la satisfacción de 

los usuarios en concordancia a los servicios recibidos es de 46%. 

Otra investigación corresponde a Vargas, J. y Zavaleta, W (2021) La gestión 

del presupuesto por resultados y la calidad del gasto en gobiernos locales. 

(artículo científico) Universidad de Misiones, Argentina, tipo básico, diseño 

longitudinal y correlacional, con una población y muestra de 83 gobiernos 

locales La Libertad, Perú, la técnica el análisis de contenido y la herramienta 

la ficha de contenidos. Concluyó que, los indicadores de la gestión del 

presupuesto para resultados presentan un cumplimiento de 82 % en el ámbito 

regional, siendo mayor al promedio alcanzado por los 83 distritos que logra un 

67 % de cumplimiento. La calidad del gasto muestra resultados positivos en 

los temas de salud y educación contribuyendo a una mejor calidad de vida, 

aun cuando todavía la brecha es significativa y una tarea pendiente por seguir 

superando. Se infiere la existencia de relación significativa y directa entre la 

gestión del presupuesto para resultados y la calidad del gasto; aplicando el 

modelo estadístico de probabilidad que da un valor a 0.000 y un coeficiente 

de Pearson de 0.68. Los programas presupuestales con la calidad de vida que 

tiene mejor nivel de correlación son los programas de Saneamiento rural y 

urbano, programa para acceder y usar adecuadamente los servicios de 

telecomunicaciones, y por último, el programa de aprendizajes educativos de 

Educación Regular Básica). 

Se tiene también a Olivos, V. y Quiñones J. (2017) Análisis de la eficiencia del 

gasto público de la Municipalidad Provincial de Chiclayo y su impacto socio 

económico. (artículo científico) Universidad Nacional de Trujillo. Investigación 

cuantitativa, diseño no experimental, como población y muestra a toda la 

información financiera de la municipalidad, la técnica la revisión documental y 

el instrumento la guía documental. Concluyen que, la gestión que desarrolla 

la Municipalidad Provincial de Chiclayo es deficiente en el uso de fondos 

financieros para el periodo 2008-2016, evidenciado en el bajo número de 

obras de impacto y de importancia para la colectividad. La información 

contenida en los documentos de planeamiento indica que plantearon obras de 

envergadura e impacto, no llegándose a ejecutar motivado por la carencia 



8 

fondos financieros, voluntad política y una estructura organizativa deficiente. 

Existe un desorden muy evidente en la gestión municipal, evidenciado porque 

los montos financieros brindados no guardan coincidencia entre dependencias 

y áreas administrativas. 

Encontramos también a Chura, A. (2020). El presupuesto y su influencia en el 

logro de metas físicas programadas (artículo científico) Universidad Nacional 

del Altiplano, Puno. Tipo básica, diseño no experimental, población y muestra 

toda la información presupuestal del gobierno regional de Puno; la técnica del 

método de análisis presupuestal, instrumento la ficha de análisis presupuestal. 

Concluye que, el logro de las metas físicas que se programaron en el Gobierno 

Regional de Puno en el periodo 2015-2016, son deficientes, debido a que no 

cumple el valor meta establecido por el MEF que es de 80%, siendo solamente 

de 67 %, ocurriendo ellos para todas las fuentes de financiamiento. Las 

deficiencias del gasto ocurren por el incumplimiento de los planes de 

contratación, paralizaciones de obras por incumplimiento de contratistas, 

proyectos con deficiencias técnicas en su formulación.  

Ahora presentamos a Huanca, M (2019) Gestión del presupuesto par 

resultados y su impacto en la calidad del gasto público en la municipalidad 

distrital de Chaglla – Pachitea. (artículo científico) Universidad Hermilio 

Valdizán. Huánuco. Perú. Tipo básica, diseño correlacional, población 

conformada por todos los trabajadores municipales, muestra igual 26 

trabajadores, técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Detalla 

como conclusiones que, el 69% de los trabajadores resulta la importancia de 

aplicar la gestión para resultados como acción para la mejora de la calidad de 

vida de los vecinos, evidenciándose en la calidad del gasto que cuanto mejor 

será mejor impacto tendrá sobre la población. Un 72% perciben  que con 

frecuencia la municipalidad vulnera los procedimientos establecidos, 

generando con ello deviaciones del gasto, lo cuales se alejan del principio de 

transparencia, a la vez que no permiten cumplir el valor público que se espera. 

A nivel local, se tiene la investigación desarrollada por Rodríguez Panduro, 

Rodríguez, M., Palomino, G., y Aguilar, C. (2020). Eficiencia, eficacia y 
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transparencia del gasto público municipal (artículo científico) Universidad 

César Vallejo. Tarapoto. Tipo básica, diseño no experimental, descriptivo, la 

técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario, como población a los 

trabajadores de la municipalidad distrital de Juan Guerra y una muestra de 21 

trabajadores. Concluye que, Cerca del 90% de los trabajadores indican que el 

gasto público tiene niveles bajos de ejecución, y los elementos de la 

transparencia, eficacia y eficiencia son también considerados en un nivel bajo. 

Los elementos que ocasionan esto son que los trabajadores no cuentan con 

el perfil adecuado para las funciones asignadas, lo que evidencia en el 

incumplimiento de objetivos de la institución, la planificación es deficiente, y el 

control del gasto casi ni se ejecuta.  El empleo de los sistemas como SIGA y 

SIAF, no cuentan con equipos y tecnología apropiada para que su eficiencia 

sea óptima.  

Con respecto a las teorías, la variable de ejecución presupuestal, Castillo 

(2013), indica: la ejecución del presupuesto son los procesos que permiten 

hacer frente a las obligaciones de gastos para solventar el provisionamiento 

de bienes y servicios de orden público y, se convierte en resultados. De 

acuerdo con los créditos presupuestarios que se autorizan a cada pliego y 

unidades ejecutoras, conforme a lo programado en los compromisos anuales, 

asumiendo en su implementación los criterios de legalidad y de asignación de 

las atribuciones y competencias que por ley se otorgan a las entidades 

públicas, así como los principios que la Constitución reconoce en sus artículos 

77 y 78 referidos a la programación presupuestaria y el equilibrio fiscal. 

Según Salinas (2010), que revela que el presupuesto gubernamental y su 

legalidad se sustenta en la aprobación que efectúa el Congreso de la 

República y representa un instrumento para programar financiera y 

económicamente. Tiene una vigencia anualizada, compatibilizado con la Ley 

Nº 28132 - Ley marco de administración financiera del sector público y sus 

enmiendas otorgadas de acuerdo con las necesidades del sector, donde el 

presupuesto comienza el primer día calendario del año fiscal y concluye en el 

último día del año. Además, las entidades públicas también generan ingresos 
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públicos y o mediante préstamos, los cuales también entran a formar parte del 

presupuesto y se sujetan a las reglas presupuestarias generales. 

Además, Córdova (2009) dio una cierta definición del sistema presupuestario: 

el sistema presupuestario junto con sus disposiciones y sus suministros, que 

además de lo que se especifica en la Constitución, son los únicos 

instrumentos legales. La programación, el desarrollo, la presentación, la 

aprobación, modificación e implementación del presupuesto, así como la 

capacidad y la definición de gastos públicos sociales, tanto su carácter de la 

legalidad orgánica. concibió el presupuesto de la siguiente manera: El 

presupuesto es uno de los instrumentos básicos para la implementación de la 

política económica a través del Estado. Es un instrumento con el que ejerce 

su función de financiamiento y/o el proveedor de acuerdo con el papel 

asignado a la economía y la sociedad del país. 

Álvarez y Álvarez (2014), reitera que la ejecución de los presupuestos es parte 

de las herramientas públicas es el mayor impacto social que permite que una 

unidad cumpla su función en su totalidad de la gestión de proyectos que 

contribuyan a la realidad local de los habitantes. Recursos estatales para los 

cuales es necesario hacer esfuerzos relevantes de manera eficiente para que 

pueda lograrse adquirir los créditos internos solicitados. Quispe (2016), reveló 

que el proceso completo se lleva a cabo dentro de un período llamado como 

un año financiero como un ejercicio financiero, que incluye todos los días del 

año desde el primero hasta el último. En este se llevan a cabo los diversos 

procesos que el presupuesto se gestiona, lo que refleja después de los gastos, 

colecciones financieras, incluidas las corrientes y los procesos públicos. 

Todos los métodos, peculiaridades y posibilidades que se producen durante 

este período, que se producen durante este período, deben registrarse en los 

sistemas de automatización de información pública de acuerdo con las 

especificaciones del proceso ejecutadas. 

Además, Soto (2015) define que la implementación del presupuesto es parte 

del proceso presupuestario que administra toda la entidad pública, donde este 

proceso consiste en: Programación de presupuesto, formulación 
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presupuestaria, aprobación presupuestaria, presupuesto y ejecución de 

evaluación del presupuesto. Se define que la fase de la ejecución del 

presupuesto es el control de todos los ingresos y gastos, donde se utilizan los 

recursos al final, que inicialmente se entendió, por lo tanto, las adquisiciones 

de bienes y servicios deben basarse y/ deberían tener en cuenta el 

presupuesto institucional. La planificación y la estructuración de los flujos de 

efectivo, para el Ministerio de Economía y Finanzas (2020), deben llevarse a 

cabo a lo largo del año para lograr los objetivos internos como una institución 

tendiente a brindar la cobertura de los diferentes requisitos y necesidades de 

la población y formulados de forma previa en el presupuesto. Para Albi y 

Onrubia (2015) desde el lado del gasto, es un pronóstico normativo que 

requiere que los gobiernos y administraciones se lleven a cabo y los valores 

cuantitativos, cualitativos y temporales que se otorguen en los gastos 

otorgados en las autoridades de gasto. 

La planificación en el diseño económico, para Colina y Cubillan (2012), 

conceptúa un proceso sistemático y racional para organizar y usar los 

recursos disponibles y así definir las metas y objetivos para obtenerlas en un 

período de tiempo predeterminado y espacio. Planificación presupuestaria, 

expresa que la planificación de la administración es a corto plazo, es menor 

que un año y trata de confirmar que la compañía en general y el personal de 

cada uno de los diversos departamentos alcanzan sus objetivos en efectivo y 

de manera eficiente declarada en el presupuesto para cada unidad central con 

responsabilidad de ejecutarla. La planificación presupuestal de las estructuras 

gubernamentales consiste en formular y el establecer objetivos de prioridad 

cuya principal característica es la institución del precio de la acción para lograr 

estos objetivos. 

Las características para el desarrollo del presupuesto, en el caso peruano, 

según el MEF (2018), muestran que las propiedades del desarrollo del 

presupuesto son tres, que especifican lo siguiente: Cuantificada: como cada 

pedido se cuantifica financieramente. Conjunta: Es la articulación porque no 

solo la parte de la asignación, sino también el sistema completo de requisitos 

sistemáticos. Sistemático: ya que está interconectado con tres categorías de 
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presupuesto, que es el programa de presupuesto, la medida central y la acción 

presupuestaria. Además, se menciona cómo permitir una buena 

administración presupuestaria de acuerdo con Rodríguez y Campos (2018), 

es importante que se realice una estrategia de desarrollo efectiva. Esto 

significa que el uso de los recursos debe optimizarse para imponer el logro de 

los resultados. En otras palabras, lo que se debe hacer es administrar todos 

los recursos de manera inteligente, de presupuestos, estandarizados, 

humanos, materiales, logística y significados tecnológicos. 

Las teorías de la ejecución presupuestal son diversas, siendo una de ellas la 

teoría de procesos, fundamenta que los presupuestos tienen como centro de 

acción las actividades o los procesos que ejecuta, independientemente que 

se relacione con los fines de la entidad en el largo plazo; sino que ésta 

responde a un criterio de inmediatez y de corto plazo al momento de planificar. 

Esta forma de gestión del presupuesto está siendo cada vez menos empleado 

(Plascencia, 2018). La teoría de la gestión por resultados: fundamenta que el 

desarrollo de las intervenciones se ejecuta si y solo si tienen previstos y 

cuantificados los logros de resultado esperados, existiendo una interrelación 

con el propósito o misión de la entidad. Es decir, si generan valor agregado y 

cambio en la población que hace uso de los servicios o bienes que se generan 

como parte de las intervenciones presupuestales (Plascencia, 2018).  

Se tiene también la teoría de la sostenibilidad del territorio, que fundamenta 

que toda acción presupuestal debe buscar que se garantice que los principios 

del desarrollo económico, social y ambiental no sean vulnerados; es decir, no 

es factible el impulso de una intervención si en alguno de los tres principios 

no se cumplen con los criterios de sostenibilidad. Si uno de ellos no es 

sustentable, puede generar impactos muchas veces irreversibles en las 

personas que habitan un entorno y por tanto la asignación de presupuestos 

deben tomar esta consideración. Incluso se debe asumir el principio 

precautorio, es decir ante la duda de su eficacia, se debe optar por no 

implementar una acción. (Saavedra, 2016) 
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Las dimensiones de la ejecución presupuestaria, según Castillo (2013), 

corresponden al compromiso, devengado y pago. primera dimensión: 

Compromiso, definido como la acción por el cual plasmar el requerimiento, 

después de cumplir los procedimientos legales que se establecen, que 

permitan realizar los gastos previamente aprobados, para un monto específico 

o determinante, que afectan el crédito presupuestario, ya sea sobre la base

de lo inicialmente aprobado o en su defecto sobre las modificaciones 

efectuadas y aprobadas. Corresponde en esta fase implementar actividades 

que se relacionan mutuamente entre sí, admitiendo procesos de entrada 

durante su implementación ya sea principio o a lo largo de él, que son 

administradas, reguladas automáticamente en modelos de gestión 

específicos; definidos por lo general en el SIAF. Todas estas acciones forman 

parte del sistema de gestión de procesos, el que a su vez forma parte de las 

directivas presupuestales.  

La segunda dimensión corresponde al Devengado, que es la ejecutoria final 

de la asignación del presupuesto donde se reconoce la obligación de pago, 

que se deriva de la aprobación de un gasto en el compromiso, realizando la 

acreditación documentada previa, ante una instancia competente. Parte de la 

conformidad del servicio por el área usuaria, la revisión de contabilidad y los 

procesos de tesorería. El reconocimiento de la obligación debe verse afectado 

por el presupuesto institucional, finalmente, a cargo de la cadena de gastos 

correspondiente. Finalmente, la tercera dimensión es el Pago, siendo la última 

fase de la implementación del presupuesto, ya que es esencial que los gastos 

comprometidos previamente y se acumulen en el sistema integrado de gestión 

financiera, autorizando los flujos del pago y las acciones propias de la 

generación de las transferencias a las cuentas correspondientes del acreedor, 

que puede ser parcial o total. La cantidad rotada es planteada por el Banco 

de Nación u otra empresa financiera por la emisión de controles o solicitudes 

de auge rotatorio. 

Para la segunda variable se menciona la calidad de servicio, según Grande 

(2001), cuando este concepto se usa en el sector público, generalmente se 

asocia con electricidad innovadora, por ejemplo, la nueva administración 
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pública, que quiere diferenciarse de la administración pública tradicional, a 

menudo burocrática y destruida al ciudadano que se concentra. Para 

Camisión, Cruz y Gonzales (2007), la calidad del servicio se debe a la similitud 

entre el servicio planificado y el servicio percibido, que determina la calidad 

del servicio que el nivel determina que las condiciones o los requisitos 

deseados del cliente. Así Grande (2001) añade que, las preocupaciones de la 

calidad y las orientaciones al ciudadano – cliente, se argumenta que la calidad 

del servicio público es fundamental para lograr que se tengan escenarios de 

gobernabilidad adecuados, aun cuando autoridad pública para su 

consecución dependa de un sinnúmero de factores, como la declaración de 

que los ciudadanos de la percepción de calidad que ellos, esperan de las 

intervenciones públicas. 

Además, Tschohl (2011) conceptúa la calidad del servicio como la guía 

después de todas las potencialidades que tiene una entidad para obtener que 

los ciudadanos se sientan satisfechos. Además, Gálvez (2011), sostiene que 

la calidad del servicio se adapta a las necesidades institucionales y de los 

ciudadanos, sobre todo los últimos, porque son ellos quienes finalmente 

determinan la calidad esperada de servicio recibido. De la misma manera, 

Price y Chen (2011) esgrimen que gestionar la calidad como conjunto de ideas 

sociológicas y filosóficas, donde la tendencia está enfocada a proporcionar 

productos que contribuyan a la generar bienestar del ciudadano. También 

Cuatrecasas (2011), señaló que la gestión de la calidad es un enfoque nuevo 

dentro de la gestión gubernamental, que considera que se logra en la medida 

que tenga una estructura organizacional y un potencial humano, que la forma 

cohesionada y con capacidades suficientes. 

Según Sancho (2007), la provisión de resultados de servicio público, expresa 

que existen varios factores que afectan su provisión, para los cuales define 

los criterios para evaluar la calidad: desde las capacidades de respuesta al 

usuario, confiabilidad prestacional y la empatía de los que brindan el servicio. 

Según Kia (2011), la gestión de la calidad es un lineamiento de acción 

colectiva que facilita el cumplir eficazmente los objetivos de la entidad, a partir 

de sus flujos y procesos definidos. De forma similar, Tummala y Tang (2012), 
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explican que la gestión de la calidad es un componente vital para el logro de 

objetivos institucionales, basado en la competitividad de los trabajadores para 

alcanzarla, teniendo como fin último la satisfacción de los usuarios. 

La opinión de Abadis (2004), sobre la calidad de servicio públicos se sustenta 

en la visión organizativa, que se basa en el tiempo de la visión organizativa y 

la mejora continuada, que es una relación cercana entre lo que se percibe; en 

este caso del objeto de la organización. La visión y la mejora continuada 

deben estar interiorizados de forma clara por los funcionarios públicos y los 

servidores, así como de la colectividad en cuestión, para que la promoción de 

la competitividad de mejorar la calidad de los servicios públicos sea eficiente. 

Asimismo, Senlle & Gutiérrez (2005), muestra que la compañía se adaptará 

más adelante, y de ser alcanzable, es inevitable crear habilidades técnicas, 

objetivos y experiencias específicas en el campo del trabajo. (p. 18) 

Administrar la calidad en servicios públicos de acuerdo a Gadea (2000), 

implica adoptar la perspectiva de los usuarios y la colectividad en general. Se 

indica que, contar con una buena calidad, depende de gran parte de la eficacia 

en quienes lo implementan (administrativos y funcionarios) denominándose 

esto como calidad interna, porque corresponde a quienes dirigen aplicar 

políticas públicas, reafirmar y abandonar las trabas de la burocracia y tener 

como centro el trabajo administrativo para la satisfacción de los usuarios. Con 

respecto a las expectativas de las políticas implementadas, por lo general se 

tiene un bajo porcentaje de satisfacción, porque lo planificado con mucha 

regularidad no se ejecuta, lo que hace que las entidades públicas tengan un 

nivel de competitividad bajo, por lo tanto, a los ciudadanos no seles se les 

proporciona servicios de acuerdo con la calidad que requieren. 

Por su parte Calero (2016), señala los siguientes niveles: Control de la calidad: 

son las intervenciones por el cual el resultado de una acción ejecutada es 

medida sobre la base comparativa de los valores propuestos en los objetivos 

propuestos. Aseguramiento de la calidad: acción donde los órganos directivos 

verifican el correcto funcionamiento de los procedimientos y de los productos 

que ellos generan destinados a alcanzar los impactos previstos. 



16 

Administración de la calidad: Corresponde a una acción de la planificación, los 

elementos organizacionales, y el seguimiento y control de la calidad. Calidad 

total: Es un enfoque administrativo que se centra en movilizar de toda la 

entidad para lograr la satisfacción del usuario, es decir, empleando técnicas 

para detectar y analizar las desviaciones de lo planeado. Se puede afirmar 

que la calidad total es una acepción de una estrategia, un enfoque de cómo 

hacer una gestión eficiente focalizado hacia el usuario. 

Según Armada (2015), señala como objetivos: La incorporación de un criterio 

empresarial para el logro de resultados de la entidad, definiendo indicadores 

sobre los resultados y el rendimiento se definen como metas, así como cuáles 

son los mecanismos para incentivar que sus directivos y empleados los 

adopten mayores flexibilidades en la gestión de los recursos presupuestarios 

y humanos. Esto implica que los gestores tengan más discrecionalidad para 

emplear los recursos que se disponen para conseguir los fines y los impactos 

que la entidad se ha planteado. Pero esa autonomía tiene que estar 

acompañada de mayores exigencias de responsabilidades y de la rendición 

de cuentas.  

También involucra, un enfoque de escucha de la voz del usuario, asumiendo 

sus demandas y deseos al momento de diseñar las prestaciones de los 

servicios públicos. Esto conlleva a que los gestores tengan mayores niveles 

de acercamiento directo con los usuarios/ciudadanos para el diseño y 

provisión de los servicios que a ello se destinan. La comunicación permanente 

de una nueva gestión pública, donde los funcionarios y directivos de forma 

permanente se esfuercen por incorporar las metodologías y enfoques de las 

empresas privadas en la búsqueda de eficiencia productiva, principalmente 

aquellas que destinadas a las necesidades esenciales de la población. Buscar 

captar y fidelizar al cliente tienen como elemento asumir dos compromisos 

independientes, el primero el incremento de la competitividad y la alineación 

a los indicadores de la calidad de los servicios prestados. (Armada;2015). 

Las teorías de la calidad de servicios son diversas, así la Teoría de la 

asignación causal, que fundamenta que cada usuario conceptúa el resultado 
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de lo esperado bajo valoraciones de obtener éxito o fracaso. La satisfacción 

de la calidad se origina en las acciones predeterminadas en su interno 

cognitivo con las acciones externas como los inconvenientes para acceder al 

servicio, la presencia de otros sujetos o la casualidad. (Johnson, Anderson y 

Fornel; 2015). La teoría del resultado o desempeño, que fundamenta que la 

calidad es producto directo del desempeño de los componentes del servicio 

desde la óptica de percibir las cosas por el usuario (Brooks 2015). La Teoría 

de las Expectativas, donde los usuarios configuran sus expectativas sobre los 

resultados de la performance de cada atributo del servicio recibido y la oferta 

explicada por la entidad. Una vez ocurrida la prestación del servicio, el usuario 

desarrolla un comparativo entre sus expectativas con los atributos desde lo 

observado en la realidad, empleando para ello una categorización de mejor o 

peor (Johnson, Anderson y Fornel; 2015). 

Dimensiones de la variable calidad de servicios públicos, sin embargo, 

Grande (2001), menciona que los usuarios o clientes miden la calidad del 

servicio por medio de los siguientes componentes: Fiabilidad.  Son las 

habilidades para ejecutar el servicio ofertado de forma cuidadosa y fiable, 

siendo el factor más crítico, sin tomar en consideración la tipología del servicio 

sometido al análisis. Capacidad de respuesta: Son las condiciones para 

poder brindar ayuda a los usuarios de forma tal que se proporcione un servicio 

ágil. Seguridad: Elementos cognitivos y de procedimiento que son mostradas 

por quienes brindan el servicio y sus habilidades tendientes a generar 

confianza y credibilidad. Empatía: Implica la individualización de la atención 

ofreciendo a los usuarios y los otros agentes de la sociedad criterios de 

asertividad y amabilidad. Tangibilidad: Es la apariencia de la infraestructura 

física, los materiales, equipos, personal y los aspectos tecnológicos de la 

comunicación. (p.30) 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Tipo de estudio 

Esta correspondió a una investigación básica, y según Hernández, 

Fernández y Baptista (2018), porque la corroboración de la hipótesis parte 

por recoger la información y esta ser contrastada con teorías y 

conocimiento ya existente.  

Diseño de investigación 

Se aplicó un diseño correlacional no experimental, cuantitativo, donde el 

fin fue el conocimiento de la relación o el nivel de dependencia que existe 

entre las dos variables. Además, los resultados fueron definidos sin que 

se empleen experimentos y estos se expresaron de forma numérica para 

cada variable (Hernández, Fernández y Baptista, 2018). De acuerdo a 

esto el diseño se esquematiza de la siguiente manera: 

Donde: 

M=Muestra 

X= Variable ejecución presupuestal 

Y= Calidad de servicios públicos 

R= Relación 

3.2. Variables y Operacionalización 

Variables: 

V1: Ejecución presupuestal. 

V2: Calidad de servicio. 

Nota: matriz de operacionalización se encuentra en anexos 
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3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

Población 

La población estuvo conformada por 34 colaboradores de la empresa 

prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba – 2021, de acuerdo 

a información proporcionada por la Oficina de Recursos Humanos de la 

EPS Moyobamba al 30 de abril del 2021. 

Criterios de selección 

Inclusión: Estuvo conformado por los colaboradores que laboran en la 

empresa prestadora de servicios, tanto personal nombrado como personal 

CAS. 

Exclusión: Estuvo conformado por los colaboradores locales y los jefes 

de la empresa prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba - 

2021. 

Muestra: La muestra fue censal, ya que se tomó al total de la población 

para la muestra de estudio. 

Unidad de análisis: Cada uno de los colaboradores de la empresa de 

servicios y saneamiento - Moyobamba. 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 

confiabilidad  

Técnica 

La técnica aplicada en la investigación fue la encuesta, tanto para la 

variable ejecución presupuestal y como para la calidad de servicio. La 

encuesta según Bavaresco (2006) se emplea para conocer atributos de 

un fenómeno o población en estudio, las mismas que tiene la 

particularidad de plantearse mediante preguntas cerradas, cuyas 

respuestas pueden tener diferentes escalas de valoración 
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Instrumento 

El instrumento que permitió la medición de la variable ejecución 

presupuestal, correspondió al cuestionario, el mismo que corresponde a 

una adaptación del estudio de Quiñonez (2020), denominada: Sistema 

integrado de administración financiera y ejecución del presupuesto de la 

unidad ejecutora 502127, Instituto del Parque Las Leyendas.  Este se 

conforma de 15 preguntas divididas en tres dimensiones. Compromiso y 

consta de 05 preguntas; dimensión: Devengado y consta de 05; la tercera 

dimensión: Pago consta con 05 ítems. Para este instrumento la escala de 

medición fue ordinal, tipo Likert 1=Muy baja, 2= baja, 3= medio, 4=Alta, 

5= Muy alta.  

El instrumento para medir la variable calidad de servicio fue adaptado del 

estudio de Sánchez (2021), denominada: La calidad de servicio y su 

influencia en la satisfacción del cliente de una caja de ahorro y crédito, 

Sullana, 2020. El cuestionario está conformado por 21 ítems divididos en 

5 dimensiones. La primera: dimensión consta con 04 preguntas; la 

segunda, 04; la tercera dimensión, 04, cuarta dimensión, 04 y la quinta 

dimensión tiene 05 ítems. Para este instrumento la escala de medición fue 

ordinal, tipo Likert 1=Muy mala, 2= Mala, 3= regular, 4= buena, 5=Muy 

buena.  

Validez 

La validez estuvo determinada por la evaluación del constructo de los 

instrumentos de la investigación habiendo empleado el Juicio de Expertos, 

donde profesionales con experticia en metodología de la investigación y 

gestión pública brindaron su opinión de pertinencia de los instrumentos 

para el logro de los objetivos que se plantean. Esta evaluación consistió 

que emitan una valoración sobre 10 ítems con una escala de 1 al 5. Para 

ser considerado válido se debió obtener valores promedio igual o superior 

a 4.5; siendo los resultados los siguientes: 
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Variable N.º Especialidad 
Promedio de 

validez 
Opinión del experto 

Variable 1 

1 Metodólogo 
(Maestro en 
Gestión Social) 

4.8 

Válido para su aplicación 

2 Maestro en 
Gestión Pública 4.8 

Válido para su aplicación 

3 Maestro en 
Gestión Pública 4.7 

Válido para su aplicación 

Variable 2 

1 Metodólogo 
(Maestro en 
Gestión Social) 

4.8 

Válido para su aplicación 

2 Maestro en 
Gestión Pública 4.8 

Válido para su aplicación 

3 Maestro en 
Gestión Pública 

4.7 
Válido para su aplicación 

Fuente: Valores del Juicio de expertos 

Los resultados expresan un valor promedio de 4.76 para ambos 

instrumentos. Se concluye que los expertos consideran a estos son 

válidos para su aplicación, y por consiguiente factibles para el logro de los 

objetivos. 

Confiabilidad 

Estuvo determinada por la evaluación del nivel de consistencia de la data 

de campo en función que, si se tiene que volver a aplicar los instrumentos 

se obtendrían valores iguales estadísticamente. Para el cual se empleó el 

Alfa de Cronbach, el mismo que tiene una escala entre 0 y 1, cuyo valor 

cuanto más se acerca a 1 es más confiable, siendo el valor mínimo 

esperado igual o mayor a 0.7 para considerarlo confiable. 

Los resultados se muestran a continuación 
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Resultados de la Variable 1: Ejecución Presupuestal 

N % 
Casos Válido 34 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 34 100,0 

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

 Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

N de 

elementos 

,834  34 

Resultados de la Variable 2: Calidad del servicio 

N % 
Casos Válido 34 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 34 100,0 

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

 Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

N de 

elementos 

,832  34 

3.5. Procedimientos 

Esta se inició con la revisión de diversas fuentes para construir el marco 

teórico, y luego proceder a estructurar los instrumentos para recolectar la 

data necesaria para obtener los resultados para cada variable y sobre ello 

inferir sus relaciones. Luego se incluye la aplicación del cuestionario a los 

usuarios de la EPS Moyobamba, sobre la base de definición de la 

muestra. Las acciones de procesar y analizar los datos se efectuarán 

teniendo como premisa lo estipulado por estadística descriptiva, para 

luego contrastar los resultados con las investigaciones previas y las 
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teorías, para finalmente establecer las conclusiones y recomendaciones 

en función de los objetivos planteados.  

3.6. Métodos de análisis de datos 

El método estadístico para definir los resultados de la investigación se 

realizó teniendo como premisa la definición de cuál es la condición de la 

data obtenida, es decir si esta correspondió o no a una curva de 

normalidad, y sobre ella definir el tipo de estadístico a ser empleado. En 

nuestro caso al corresponder a una curva normal, se procedió a aplicar el 

correlacional de Pearson y sobre ellos determinar la inferencia de las 

hipótesis planteadas. Los resultados fueron presentados empleando 

tablas y figuras, las que se detallarán para cada uno de los objetivos, 

detallando una interpretación y una discusión para cada, en donde se 

tendrá como soporte el paquete informático SPSS V.24. 

Los valores para determinar la relación de las variables son: 

Valor de r Significado de la correlación 

-1 Perfecta y negativa 

- 0.91 a - 0.99 Muy alta y negativa  

- 0.71 a - 0.90 Alta y negativa  

- 0.41 a - 0.70 Moderada y negativa 

- 0.21 a - 0.40 Baja y negativa  

- 0.01 a - 0.20 Muy baja y negativa 

0 Nula  

0.01 a 0.20 Muy baja y positiva 

0.21 a 0.40 Baja y positiva 

0.41 a 0.70 Moderada y positiva 

0.71 a 0.90 Alta y positiva  

0.91 a 0.99 Muy alta y positiva  

1 Perfecta y positiva  
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3.7. Aspectos éticos 

Se tuvo como sustento los principios éticos internacionales, como son el 

de confidencialidad, donde se aplicó irrestrictamente la reserva de la 

identidad personal, el de beneficencia, debido a que se cumplieron los 

protocolos que garanticen el cuidado de la integridad de las personas, y 

el de justicia, donde quienes participarán recibieron un trato justo, 

brindando a todos la misma consideración. 
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IV. RESULTADOS

Resultado objetivo específico 1 

Tabla 1 

Relación entre el compromiso con la calidad de servicio en la Empresa 

Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021 

Compromiso 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Compromiso Correlación de Pearson 1 ,708** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 34 34 

Calidad de servicio Correlación de Pearson ,708** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 34 34 

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

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de EPS Moyobamba 

Interpretación 

La tabla 1 presenta los valores de la relación entre el compromiso con la calidad 

de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba 

– 2021. Una significancia bilateral igual a 0.00, que significa la existencia de

correlación, se tiene un valor del R de Pearson de 0.708, que significa una 

correlación alta y positiva. 

Teniendo como hipótesis H1: Existe relación significativa entre el compromiso 

con la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, 

Moyobamba. Los resultados indican que se acepta la hipótesis, debido a que p 

valor=0.000 y el R de Pearson con significancia alta y positiva ( 0.708). 
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Resultado objetivo específico 2 

Tabla 2 

Relación entre el devengado con la calidad de servicio en la Empresa 

Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021 

Devengado 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Devengado Correlación de Pearson 1 ,713** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 34 34 

Calidad de servicio Correlación de Pearson ,713** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 34 34 

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

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de EPS Moyobamba 

Interpretación 

La tabla 2 presenta los valores de la relación entre el devengado con la calidad de 

servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba – 2021. 

Una significancia bilateral igual a 0.00, que significa la existencia de correlación, se 

tiene un valor del R de Pearson de 0.713, que significa una correlación alta y positiva 

Teniendo como hipótesis H2: Existe relación significativa entre el devengado con la 

calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, 

Moyobamba. Los resultados indican que se acepta la hipótesis, debido a que p 

valor=0.000 y el R de Pearson con significancia alta y positiva (0.713). 
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Resultado objetivo específico 3 

Tabla 3 

Relación entre el pago con la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de 

Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021. 

Pago 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Pago Correlación de Pearson 1 ,716** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 34 34 

Calidad de servicio Correlación de Pearson ,716** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 34 34 

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

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de EPS Moyobamba 

Interpretación 

La tabla 3 presenta los valores de la relación entre el pago con la calidad de servicio 

en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021, donde 

con una significancia bilateral igual a 0.00, que significa la existencia de correlación, 

se tiene un valor del R de Pearson de 0.716, que significa una correlación alta y 

positiva 

Teniendo como hipótesis H3: Existe relación significativa entre el pago con la calidad 

de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba. Los 

resultados indican que se acepta la hipótesis, debido a que p valor=0.000 y el R de 

Pearson con significancia alta y positiva (0.716). 
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Resultado objetivo general 

Tabla 4 

Relación entre la ejecución presupuestal y la calidad de servicio en la Empresa 

Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021. 

Ejecución 

presupuestal 

Calidad de 

servicios 

públicos 

Pago Correlación de Pearson 1 ,702* 

Sig. (bilateral) ,000 

N 34 34 

Ejecución 

presupuestal 

Correlación de Pearson ,702** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 34 34 

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

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores de EPS Moyobamba 

Interpretación 

La tabla 4 presenta los valores de la relación entre la ejecución presupuestal con la 

calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, 

Moyobamba - 2021, con una significancia bilateral igual a 0.00, que significa la 

existencia de correlación, se tiene un valor del R de Pearson de 0.702, que significa 

una correlación alta y positiva 

Teniendo como hipótesis Hi: Existe relación significativa entre la ejecución 

presupuestal con la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y 

Saneamiento, Moyobamba. Los resultados indican que se acepta la hipótesis, debido 

a que p valor=0.000 y el R de Pearson presentan significancia alta y positiva (0.702). 
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V. DISCUSIÓN

Los resultados expresados indican la existencia de relación significativa entre la 

ejecución presupuestal con la calidad de servicio en la EPS Moyobamba, siendo 

esta una significancia alta y positiva, debido a que el valor obtenido del R de 

Pearson=0.702. Estos valores ligeramente inferiores a lo indicado por Sánchez 

(2018) quien al evaluar una entidad pública de servicios manifiesta existencia de 

una relación positiva considerable entre variables (presupuesto y calidad de 

servicios) y se observó que la relación de Pearson tenía un valor positivo 0. 857. 

Si a los valores calculados para la relación entre las variables lo definimos sobre 

el coeficiente de determinación (R2), se tiene un valor de 0.4928, es decir, el 

49.28% de los atributos de la calidad del servicio dependen directamente de la 

ejecución del presupuesto, siendo este valor inferior a lo indicado por Chura 

(2020) que indica que, las deficiencias del gasto ocurren por el incumplimiento 

de los planes de contratación, paralizaciones de obras por incumplimiento de 

contratistas, proyectos con deficiencias técnicas en su formulación.  

Lo anterior nos demuestra que, poco menos de la mitad de las condiciones de la 

calidad del servicio en la EPS Moyobamba están condicionados a los elementos 

de la ejecución presupuestal, condición que desde nuestra perspectiva se debe 

a que los servicios al estar íntimamente ligados a las condiciones en que se 

ofertan y estos al depender de los recursos, se tiene esta condición de 

correlación, es decir, bajo la teoría de las expectativas, los servicios que recibe 

la población al no ser de buena calidad, no lo asocia necesariamente al 

presupuesto, sino más bien sobre los resultados de la gestión prestacional 

general de la empresa lo que se complementa con lo afirmado por Johnson, 

Anderson y Fornel (2015) quienes afirman que, una vez ocurrida la prestación 

del servicio, el usuario desarrolla un comparativo entre sus expectativas con los 

atributos desde lo observado, excluyendo muchas veces los procesos que han 

ocurrido para el resultado. 

Para los resultados de los objetivos específicos, en cuanto a la relación entre el 

compromiso y la calidad de servicios es de un valor de R=0.708, siendo por tanto 

el coeficiente de determinación R2=0.5012 (50.12%), y partiendo que, durante la 
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fase del compromiso es donde se definen las condiciones de los bienes o 

servicios que servirán para que las prestaciones generales de la entidad sean 

cumplidas, es decir los términos de la entrega de los bienes  servicios, la 

oportunidad de su entrega, y el cumplimiento de las características de la calidad 

del bien, estos resultados ratifican que las acciones de la ejecución presupuestal 

si bien tienen influencia en la calidad, estas sólo representan para el caso en 

estudio en aproximadamente la mitad de estos aspectos. 

La relación entre el devengado y la calidad de la obra obtiene un coeficiente de 

correlación de R=0.713, lo que indica que al calcular el coeficiente de 

determinación R2=0.5083 (50.83%), es decir, poco más de la mitad de las 

acciones del devengado influyen de forma directa en la calidad del servicio. 

Considerando que en esta etapa de la ejecución del presupuesto es donde se 

reciben los bienes y servicios contratados que a la postre contribuyen a la calidad 

prestacional de los servicios que brinda la EPS Moyobamba, que es el agua y 

alcantarillado. Se vuelve a ratificar que la población no tiene interiorizado los 

conceptos y/o elementos de la gestión del presupuesto, pues no es una acción 

que ella lo evidencie de forma directa, condición que no ocurre con la calidad del 

servicio, que es el elemento tangible que le permite tener una percepción de los 

atributos del servicio recibido. 

Considerando que la relación existente entre las variables es significativa y 

moderada, para el devengado con la calidad del servicio, es decir, aun cuando 

exista esta relación, los usuarios no tienen interiorizado a plenitud los 

considerandos que implica desarrollar una adecuada gestión del presupuesto. 

Yactayo (2019) dice que la ejecución del gasto en una entidad del Estado, sólo 

ha alcanzado en promedio en los últimos 10 años un 78%, y la satisfacción de 

los usuarios en concordancia a los servicios recibidos es de 46%. Si bien a mayor 

ejecución, una mayor calidad del servicio, esta no tiene la misma 

proporcionalidad tal como observamos en nuestros resultados para la EPS 

Moyobamba. 

Desde el enfoque de la gestión presupuestal, ejecutar los presupuestos implica 

el cumplimiento de las fases que ella componen, pues cualquier acción que limite 
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su accionar de una de ellas, tendrá inmediatamente su consecuencia en la fase 

subsiguiente, pues estas fases son supletorias, lo que implica que no se puede 

pasar a la siguiente sin haber concluido la primera. La existencia de correlación 

positiva alta moderada, indica que esta debe ser mejorada para que los procesos 

de la ejecución del presupuesto que se implementen tengan siempre como norte 

de intervención los resultados y la calidad del servicio que deben brindar la 

entidad, siendo lo afirmado coherente con lo indicado por el Ministerio de 

Economía y Finanzas (2020), que dice que, la planificación y la estructuración 

de los flujos de efectivo deben llevarse a cabo a lo largo del año para lograr los 

objetivos internos como una institución tendiente a brindar cobertura a los 

diferentes requisitos y necesidades de la población y formulados de forma previa 

en el presupuesto. 

En cuanto al valor del R de Pearson para la relación entre el Pago y la calidad 

de los servicios de la EPS Moyobamba, este tiene un valor de R=0.716, siendo 

el R2=0.5126 (51.26%), lo que indica que siendo significativa la relación, solo 

poco más de la mitad de los componentes de la fase del pago en la ejecución 

presupuestal influyen de forma directa en la calidad del servicio, y aun cuando 

es la última fase del presupuesto, y donde se debería tener un mejor nivel de 

cumplimiento, en la realidad del caso investigado no se evidencia, por lo que 

estos valores similares a lo indicado por Vargas y Zavaleta (2021) que afirma la 

existencia de relación significativa y directa entre la gestión del presupuesto para 

resultados y la calidad del gasto; aplicando el modelo estadístico de probabilidad 

que da un valor a 0.000 y un coeficiente de Pearson de 0.6 en una municipalidad 

distrital. 

Desde un enfoque de la teoría de la gestión por resultados, que fundamenta que 

el desarrollo de las intervenciones se ejecutan si y solo si tienen previstos e 

cuantificados los logros de resultado esperados, existiendo una interrelación con 

el propósito o misión de la entidad (Plascencia, 2018); al no tener valores de 

relacionamiento de la ejecución del presupuesto, con una alta dependencia entre 

si, nos indica que la forma como se priorizan las intervenciones no 

necesariamente están guardando relación directa con los elementos de la 

prestación del servicio, que es el agua potable para la ciudad de Moyobamba. 
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Desde la perspectiva de la calidad de los servicios, el agua siendo un elemento 

indispensable para la vida humana, cualquier distorsión o mala praxis en su 

dotación, ya sea por acceso, disponibilidad o uso, afectará inmediatamente en la 

percepción de la calidad, y estas consideraciones son las que inferimos se han 

puesto de manifiesto en los resultados de la investigación, fundamentado en la 

afirmación de Tschohl (2011), que conceptúa la calidad del servicio como la guía 

después de todas las potencialidades que tiene una entidad para obtener que 

los ciudadanos se sientan satisfechos 
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Existe relación entre la ejecución presupuestal y la calidad de servicio 

en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 

2021, la cual es significativa alta y positiva, con un valor del R de 

Pearson de 0.716 y el coeficiente de determinación de 49.28 %. 

6.2. Existe relación entre el compromiso con la calidad de servicio en la 

Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021, 

la cual es significativa alta y positiva, con un valor del R de Pearson de 

0.708 y el coeficiente de determinación de 50.12 %. 

6.3. Existe relación entre el devengado con la calidad de servicio en la 

Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021, 

la cual es significativa alta y positiva, con un valor del R de Pearson de 

0.713 y el coeficiente de determinación de 50.83 %. 

6.4. Existe relación entre el pago con la calidad de servicio en la Empresa 

Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021, la cual es 

significativa alta y positiva, con un valor del R de Pearson de 0.716 y el 

coeficiente de determinación de 51.26 %. 
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Al Gerente General de la Empresa Prestadora de Servicios y 

Saneamiento - Moyobamba, a diseñar una estrategia de gestión 

presupuestal alineada a la gestión de la calidad del servicio, definiendo 

indicadores de gestión desde la eficacia, eficiencia, con el objeto de 

mejorar los niveles prestacionales del servicio y el valor público de la 

empresa. 

7.2. Al Gerente de Administración de la Empresa Prestadora de Servicios y 

Saneamiento, Moyobamba - 2021, a desarrollar una sistematización de 

los elementos del compromiso del gasto, en cuanto a las características 

de los bienes y servicios que se adquieren que impactan en la calidad 

del servicio, y sobre ello plantear procesos de retroalimentación y de 

gestión del conocimiento. 

7.3. Al Gerente de Administración a implementar un sistema de control 

interno que defina acciones concretas de vigilancia del pago en la 

ejecución presupuestal sobre la base de la calidad de los productos o 

servicios solicitados, que permitan agilizar los procesos y tener mejores 

niveles de predictibilidad de la gestión, en especial hacia los 

proveedores. 

7.4. Al Gerente de Recursos Humanos de la Empresa Prestadora de 

Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 2021, a implementar un plan 

de capacitación en gestión por resultados, de forma tal que las 

acciones presupuestales tengan una mayor relación con la calidad de 

los servicios que se brindan, ajustado a los lineamientos establecidos 

por la Norma Técnica de la Calidad de los Servicios Públicos. 
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Anexos 



Matriz de operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Ejecución 
presupuesta-
ria  

Proceso través del cual se atienden las 
obligaciones de gasto con el objeto de financiar la 
prestación de los bienes y servicios públicos y, a su 
vez lograr resultados, conforme a los créditos 
presupuestarios autorizados en los respectivos 
presupuestos institucionales de los pliegos, 

(Castillo (2013)

Valoración de la ejecución 
presupuestaria en la EPS 
Moyobamba a través de 
las fases de compromiso, 
devengado y pago, 
evaluadas mediante un 
cuestionario.  

Compromiso 
● Presupuesto aprobado
● Afectación de partidas

Ordinal Devengado 
● Especificaciones del gasto
● Obligaciones de pago

Pago ● Obligaciones reconocidas

Calidad del 
servicio 
público 

Conjunto de ideas sociológicas y filosóficas, que 
emprenden las entidades del Estado, donde la 
tendencia está enfocada a proporcionar productos 
que contribuyan a generar bienestar del ciudadano. 
(Price y Chen, 2011) 

Valoración de la calidad el 
servicio público que oferta 
la EPS Moyobamba a 
través los criterios de 
fiabilidad, capacidad de 
respuesta y seguridad 

Fiabilidad 

- Atención correcta y sin errores

- Atención según el horario establecido

- Atención según el orden de llegada

- Atención sin discriminación

Ordinal 

Capacidad de 
Respuesta 

- Atención rápida -Solución inmediata a
su problema o dificultad

- Ofrecimiento de alternativas adecuadas
y eficaces.

- Permanencia constante del personal en
su servicio.

Seguridad 

- Confianza hacia el personal que le
atendió.

- Conocimientos solidos del personal
que le atendió.

- Respeto por la confidencialidad y
discreción en la atención

Empatía 

- Trato afable y respetuoso al usuario

- Comprensión del usuario

- Capacidad del personal para respetar
sus ideas o puntos de vista

Tangibilidad 
- Infraestructura

- Señalización



Matriz de consistencia 
Título: Ejecución presupuestal y calidad de servicio en la empresa prestadora de servicios y saneamiento, Moyobamba - 2021. 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos 

Problema general 
¿Cuál es la relación entre la ejecución presupuestal y la calidad de 
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, 
Moyobamba - 2021? 

Problemas específicos 
¿Cuál es la relación entre el compromiso con la calidad de servicio 
en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba 
- 2021? 

¿Cuál es la relación entre el devengado con la calidad de servicio en 
la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba - 
2021?  

¿Cuál es la relación entre el pago con la calidad de servicio en la 
Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, Moyobamba -
2021? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre la ejecución presupuestal y la 
calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios 
y Saneamiento, Moyobamba - 2021. 

Objetivos específicos 
 Identificar la relación entre el compromiso con la calidad 
de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y 
Saneamiento, Moyobamba -2021. 

 Identificar la relación entre el devengado con la calidad 
de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y 
Saneamiento, Moyobamba - 2021 

Identificar la relación entre el pago con la calidad de 
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y 
Saneamiento, Moyobamba - 2021. 

Hipótesis general 
Hi: Existe relación significativa la ejecución presupuestal y la 
calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y 
Saneamiento, Moyobamba - 2021. 

Ho: No existe relación significativa entre la ejecución 
presupuestal y la calidad de servicio en la Empresa Prestadora 
de Servicios y Saneamiento, Moyobamba – 2021. 

Hipótesis específicas  
H1: Existe relación significativa entre el compromiso con la 
calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y 
Saneamiento, Moyobamba – 2021. 

H2: Existe relación significativa entre el devengado con la 
calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y 
Saneamiento, Moyobamba – 2021. 

H3: Existe relación significativa entre el pago con la calidad de 
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento, 
Moyobamba – 2021. 

Técnica 

Encuesta 

Instrumentos 

Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

Diseño de investigación. Tipo no experimental de corte transversal 
y diseño correlacional. 

 V1 

M  r 

 V2 

Donde: 
M = Muestra 
V1= Ejecución Presupuestal. 
V2= Calidad de servicio público. 
r = Relación entre variables 

Población  

La población estuvo conformada por 34 colaboradores de 
la empresa prestadora de servicios y saneamiento, 
Moyobamba - 2021. 

Muestra 

Estuvo conformado por 34 colaboradores. 

Variables Dimensiones  

Ejecución 
Presupuestal 

Compromiso 

Devengado 

Pago 

Calidad de servicio 

Fiabilidad 

Capacidad de Respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Tangibilidad 



Instrumento de recolección de datos 

Instrumento de la variable ejecución presupuestal 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de la 

ejecución presupuestal. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las 

alternativas, la que sea la más apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, 

que corresponde a su respuesta. Además, debe marcar con un aspa la 

alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, 

ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de 

acuerdo a su percepción. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente 

reservada y se guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 

Escala de medición 

Nunca 1 

Casi nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 

N° DIMENSIONES 
Escala de medición 

D1 Compromiso 1 2 3 4 5 

1 ¿Se afecta la certificación de crédito presupuestario 

en la meta solicitada por la Gerencia? 

2 ¿Se cuenta con un reporte sobre los saldos y 

avance de ejecución presupuestal? 

3 ¿Se crea partidas nuevas para realizar 

certificaciones presupuestales? 



4 ¿Todo gasto, antes de ser comprometido, se 

verifica que cuenta con la programación de 

compromiso correspondiente? 

5 ¿Durante el ejercicio presupuestal se realizan 

modificaciones y anulaciones de actividades? 

D2 Devengado 

6 ¿Se realiza el pago correspondiente de los bienes 

ingresados al almacén mediante expediente de 

entrega? 

7 ¿Se realiza el seguimiento del pago del proveedor 

por la entrega de sus bienes o servicio? 

8 ¿La Gerencia remite conformidad correspondiente 

de acuerdo al producto o bien entregado? 

9 ¿Las obligaciones de pago se registran en el 

Sistema Integrado de Administración Financiera-

SIAF? 

10 ¿Se verifica que todo gasto comprometido es 

devengado? 

D3 Pago 

11 ¿Se realiza el pago dentro de los plazos 

establecidos por la Subgerencia de Tesorería? 

12 ¿Se visualiza la factura o boleta correspondiente a 

través de mesa de parte para la realización del pago 

del servicio o bien prestado? 

13 ¿Se realiza la Resolución sobre el reconocimiento 

de pago? 

14 ¿Los proveedores asumen con confianza el pago a 

través del sistema interbancario? 

15 ¿Las áreas usuarias solicitan la liberación de la 

certificación de crédito presupuestario, al existir una 

ejecución de gasto menor al importe certificado 



Instrumento de la variable calidad de servicio 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

El presente instrumento tiene como finalidad recabar información acerca de la 

calidad del servicio. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las 

alternativas, la que sea la más apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, 

que corresponde a su respuesta. Además, debe marcar con un aspa la 

alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, 

ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de 

acuerdo a su percepción. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente 

reservada y se guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 

Escala de medición 

Nunca 1 

Casi nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 

V1 Ítems Escala de medición 

D1 Fiabilidad 1 2 3 4 5 

1 ¿La atención que realiza el personal de la 

Empresa inspira confianza al usuario? 

2 ¿La atención que realiza el personal de la 

Empresa la ejecuta de manera adecuada? 

3 ¿En la atención que realiza el personal de 

la Empresa usa una comunicación sencilla 

de fácil entendimiento para explicar el 



trámite al usuario? 

4 ¿La atención que realiza el personal de la 

Empresa brinda soluciones a los trámites o 

procesos solicitados por los usuarios? 

D2 Capacidad de respuesta 

5 ¿El personal administrativo orienta de 

manera adecuada los pasos o trámites a 

realizar a los usuarios? 

6 ¿El personal administrativo brinda el tiempo 

necesario para aclarar dudas o preguntas 

sobre sus trámites de los usuarios? 

7 ¿El personal administrativo brinda 

información adecuada y de manera oportuna 

a los usuarios? 

8 ¿El resultado de la atención que se brinda 

al usuario por los trabajadores de la 

empresa es oportuna? 

D3 Seguridad 

9 ¿El personal brinda la atención cumpliendo 

el horario establecido, como parte de la 

calidad del servicio? 

10 ¿El personal administrativo respeta en la 

atención al usuario el orden de llegada? 

11 ¿El personal administrativo hace uso del 

tiempo adecuado para atender a los 

usuarios? 

12 ¿El área de atención cuenta con un buzón de 

sugerencias o un libro de reclamaciones 

para el registro de las quejas o reclamos de 

los usuarios? 

D4 Empatía 

13 ¿El personal administrativo brinda una 

atención al usuario con calidez? 



14 ¿El personal administrativo muestra interés 

por solucionar algún problema de los 

usuarios que presentan durante la 

atención? 

15 ¿El personal administrativo atiende a 

usuario de manera amable y cortés? 

16 ¿La institución cuenta con personal 

administrativo específicamente para 

informar y orientar a los usuarios? 

D5 Tangibilidad 

17 ¿La entidad cuenta con un módulo de 

atención al usuario implementado 

(mobiliarios, equipos y personal)? 

18 ¿La sala de espera de atención al usuario se 

encuentran limpia y cómoda? 

19 ¿La institución cuenta con SSHH cómodos e 

implementados? 

20 ¿La sala de espera de atención al Usuario se 

encuentra implementada con mobiliarios 

(banca, sillas, mesa para apuntes, etc.) y 

equipos (TV, Reloj, etc.)? 

21 ¿Los carteles, letreros y señalizaciones para 

llegar a la institución y áreas respectivas son 

adecuados para orientar a los Usuarios? 



Validación de Instrumentos 







 

 

 

 

 





 

 

 

 



Autorización donde se ejecutó la investigación 



Base de la recoleccion datos 




