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RESUMEN

El objetivo del presente estudio es establecer la correspondencia entre la gestion de presupuesto
y la calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco, 2017. Es asi que se ha disefiado una investigacion aplicada, de naturaleza
cualitativa, descriptiva, transversal y no experimental, tomando como poblacion de estudio la
percepcion del personal docente, administrativo y egresados de la universidad, con base en una
muestra de 229 personas, de las cuales 111 fueron docentes, 68 administrativos y 50 egresados,
a quienes se les aplicd un cuestionario tipo Likert, que contiene afirmaciones distribuidas en 5
dimensiones, 11 indicadores y 24 items con la finalidad de medir la percepcion de la gestion de
presupuesto y otro cuestionario conteniendo afirmaciones distribuidas en 3 dimensiones, 9
indicadores y 22 items para medir la percepcion de la calidad de servicio del personal
administrativo. Los resultados de la investigacion permiten afirmar que existe una relacion directa
y significativa entre la gestion del presupuesto y la calidad de servicio del personal administrativo
de la entidad, afirmacion realizada con base en la aplicacién de una prueba de hipétesis no
paramétrica de Chi Cuadrado al 95% de nivel de confianza y valores de p =000 < 0.05. La prueba
de hipétesis realizada a la correspondencia entre las dimensiones de la gestion de presupuesto y
las dimensiones de la calidad de servicio del personal administrativo también ratifican el mismo
resultado, es decir, que existen relaciones positivas y significativas entre las dimensiones de

ambas variables.

Palabras clave
Gestion de presupuesto, calidad de servicio, universidad publica.



Xii

ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between budget management and
the quality of service of the administrative staff at the National University of San Antonio Abad del
Cusco, 2017. For this purpose, an applied research was designed, of a qualitative, descriptive
nature. , cross-sectional and non-experimental, taking as the study population the perception of the
teaching, administrative and graduate staff of the university, based on a sample of 229 people, of
which 111 were teachers, 68 administrative and 50 graduates, who were applied a Likert-type
questionnaire, designed containing affirmations distributed in 5 dimensions, 11 indicators and 24
items to measure the perception of budget management and another questionnaire containing
affirmations distributed in 3 dimensions, 9 indicators and 22 items to measure the perception of the
quality of administrative staff service. The results of the investigation allow us to affirm that there is
a direct and significant relationship between budget management and the quality of service of the
entity's administrative staff, an affirmation made based on the application of a non-parametric Chi
Square hypothesis test at 95 % confidence level and p values =000 < 0.05. The hypothesis test
carried out on the relationship between the dimensions of budget management and the dimensions
of the quality of service of the administrative staff also confirm the same result, that is, that there
are positive and significant relationships between the dimensions of both variables.

Keywords

Budget management, quality of service, public university.
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INTRODUCCION

En una época de grandes posibilidades tecnologicas de comunicacion e informacion entre las
organizaciones y los usuarios, se hace necesario optimizar los niveles de gestion al punto que los
usuarios puedan percibir de manera efectiva que tales organizaciones estan disefiadas para
satisfacer eficientemente sus necesidades y expectativas porque toda actividad administrativa o
de gestion cumple una funcion social que justifica su existencia en el conjunto de la sociedad,
maxime si estas organizaciones son de caracter pablico o son parte del sistema de administracion

publica al servicio de la poblacion usuaria.

Uno de los sistemas administrativos més criticos en la gestion estatal es el sistema financiero y
dentro de éste, el Sistema Nacional de Presupuesto Publico - SNP. Se trata de un sistema
fuertemente normado y regulado a fin de asegurar la debida administracion de los recursos

publicos.

En el Per(, el Sistema Nacional de Presupuesto fue evolucionando paulatinamente desde hace
varias décadas, especialmente durante los ultimos veinte afios. El afio 2004 se promulgd la ley
N° 28411, Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto y el 2018 se volvié a reconfigurar
esta norma, aunque sin grandes cambios a través del D. Leg. N° 1440, SNP. En ambas normas
se mantienen mas o menos incélumes los principios y los procesos de la administracion financiera
del sector publico, estos Ultimos conformados por las dimensiones de programacion, formulacion,
aprobacion, ejecucion y evaluacion, los mismos que son desarrollados por todas las entidades
publicas que administran recursos econémicos Y financieros del Estado y cuyos procedimientos
son ejecutados por el personal administrativo de las entidades publicas como es el caso de la
UNSAAC. Estos procesos sirvieron para la construccion del instrumento de medicion de la gestion

del presupuesto en la presente investigacion.

De otro lado, hasta el afio 2021, no existia en el Estado una norma que regulara la gestion de la
calidad de servicio en el Sector Pablico; es recién a partir de dicho afio que la Subsecretaria de
Calidad de Atencion al Ciudadano, parte integrante de la Secretaria de Gestion Publica de la PCM,
emite una norma técnica para la gestion de la calidad del servicio en el Sector Publico, la misma

que como toda norma interna se encuentra aun en paulatina maduracion, estudio y aplicacion. No
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obstante, hace ya varias décadas se han planteado diversos modelos de medicion de la calidad
del servicio en las organizaciones, partiendo de la percepcion y las expectativas de los usuarios o
clientes de las organizaciones. Uno de estos modelos es precisamente el Modelo Jerarquico
Multidimensional de la calidad del servicio planteado el afio 2001 por Brady y Cronin,
investigadores norteamericanos que propusieron basicamente que la calidad del servicio podria
medirse a través de las percepciones de los usuarios en tres dimensiones basicas: interaccion,
resultado y calidad ambiental, es decir para estos autores, la calidad recibida por los usuarios
deberia ser percibida como confiable, receptiva y empatica. Estas razones motivaron a su vez el
uso de este modelo y consiguientemente su adaptacion para la construccion de la encuesta de

calidad de servicio del personal administrativo en la presente investigacion.

Habiendo culminado la investigacion y con fines de presentacion ante las instancias respectivas,

se ha organizado la misma en 5 capitulos, a saber:

Capitulo I:  Contiene la descripcion de la situacién problematica, la formulacion del problema,
la justificacion y los objetivos de la investigacion.

Capitulo Il Comprende las bases tetricas, el marco conceptual y los antecedentes empiricos
de la investigacion, hipotesis, identificacion de variables e indicadores y
operacionalizacion de variables.

Capitulo lll: ~ Contiene el ambito de estudio, el tipo, enfoque, nivel y disefio de investigacion, la
unidad de andlisis, la poblacion de estudio, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, la fiabilidad de los instrumentos de investigacion, las técnicas
de procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion, las técnicas para
demostrar la verdad o falsedad de las hipétesis planteadas y los baremos para la
interpretacion de los resultados.

Capitulo IV:  Abarca los resultados de la investigacion en la que se presentan los resultados
descriptivos, la prueba de hipétesis y la discusion de resultados.

Capitulo V:  Contiene las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, se muestra las fuentes bibliogréficas utilizadas y se acompafian los anexos

correspondientes.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacién problematica

Las organizaciones requieren tomar decisiones y establecer metas a alcanzar, de forma que se
hace necesario contar con herramientas fundamentales que permitan un conocimiento de los flujos
de informacion y la rentabilidad econémica y social que se producen al interior de las
organizaciones y que difieren entre la gestion privada y la gestion pablica. En esta Gltima no se
busca generar precisamente rentabilidad economica sino fundamentalmente rentabilidad social,
pero, sobre todo, que el gasto publico sea verdaderamente en beneficio de la poblacion del pais.
La necesidad de responder a distintos obstaculos y escenarios propios de la gestion publica

forman parte de la administracion publica exitosa.

En este contexto el presupuesto publico es uno de los instrumentos mas importantes para el logro
de resultados a favor de los usuarios, a traves de la prestacion de servicios y logro de metas con
una cobertura que garantice a su vez eficiencia, eficacia y equidad en las distintas areas y niveles

de la administracion publica.

Los presupuestos son un mecanismo para influir sobre la conducta de las personas, puesto que
el objetivo de todo plan es definir pautas y criterios de actuacion (Pérez J. F., 2008), en ese sentido
el presupuesto influye en las personas que forman parte de la organizacion, porque son quienes

se involucran directamente en la gestion publica y en la consecucion de sus objetivos.

La gestion del Estado tiene como herramienta esencial el presupuesto publico en el contexto de
los principios financieros regulatorios, la transparencia fiscal, la responsabilidad publica y los
procesos presupuestarios, mediante los cuales se asigna recursos publicos a las entidades
estatales, las cuales deben responder a los criterios de prioridad en las inversiones publicas, en el

marco de las politicas publicas definidas en las leyes presupuestales.

En el Per(, el Sistema Nacional de Presupuesto es parte de la Administracion Financiera del
Sector Puablico y dirige el proceso presupuestario de todas las entidades y organismos del Estado,

el cual contribuye a una adecuada asignacion de los recursos publicos para lograr el desarrollo



equitativo de los diversos sectores con un manejo responsable de la economia (Ministerio de

Economia y Finanzas, 2011, pag. 3).

La gestion del presupuesto publico en el Per( se realiza a traves de cuatro fases: programacion,
formulacion, aprobacion, ejecucion y evaluacion, fases que estan debidamente normadas y
cuentan con procedimientos y periodos limite de ejecucion, las mismas que deben ser cumplidas
por todas las entidades publicas y en las que participa el poder ejecutivo y legislativo, y cuyo
proceso en su integridad esta conducido por ente rector del Sistema Nacional de Presupuesto
como es la Direccion General del Presupuesto Publico (DGPP), entidad que pertenece al MEF.

En cada institucion publica existe personal administrativo que tiene a su cargo la realizacion directa
o indirecta de los diferentes procesos de programacion, formulacion, aprobacion, ejecucion y
evaluacion del presupuesto publico y en cuya ejecucion o ejercicio de sus funciones, se expresa
precisamente la voluntad receptiva, efectiva, eficiente, confiable y empatica que los usuarios de

las entidades publicas esperan recibir.

Es decir, la manera en como se gestionan los recursos financieros y como se complementan con
la calidad de los servicios que ofrece el personal administrativo inciden notoriamente en el accionar

de la gestion institucional, lo cual repercute a su vez en la satisfaccion de los usuarios de la entidad.

La calidad de servicios ha sido materia de estudio desde hace varias décadas por distintos
especialistas, pero también surgieron algunos conceptos y estrategias para su medicion. De
hecho, existen corrientes en el pensamiento administrativo que consideran que la calidad de
servicio puede ser medida desde el punto de vista de su ajuste a determinados parametros de
calidad previamente establecidos por los productores de bienes y servicios, sin embargo, también
hay corrientes que consideran que la calidad del servicio solo puede ser medido de manera
objetiva por el cliente o usuario de un determinado servicio. Alrededor de estas formas de concebir

la calidad de servicio se agrupan diferentes planteamientos de medicion.

La presente investigacion, centra su atencion en los planteamientos de quienes consideran que la
calidad de servicio puede ser medida de manera mas eficaz por los usuarios o clientes de un

determinado servicio, porque se considera que la percepcion que tienen los usuarios de la calidad



del servicio del personal administrativo en la gestion del presupuesto publico de la UNSAAC es de
gran importancia para determinar la relacion o interdependencia que tienen ambas variables y
cuyos resultados podrian implicar la necesidad de establecer algunas politicas de reajuste o

mejoramiento.

La UNSAAC, como entidad estatal, tiene como fin el uso adecuado y exitoso de los recursos
publicos en materia financiera y economica, a fin de proyectar a futuro la vision institucional, la
misma que debe guiar cualquier planeamiento estratégico o toma de decisiones en la gestion
institucional. Pero al mismo tiempo, también tiene la obligacion de ofrecer servicios de buena

calidad a sus usuarios, toda vez que se trata de una organizacion académica de alto nivel.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢De qué manera la gestion de presupuesto se relaciona con la calidad de servicio del

personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, 2017?

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢En qué medida las dimensiones de la gestion de presupuesto se relacionan con la
calidad de las interacciones del personal administrativo de la Universidad Nacional de
San Antonio Abad del Cusco, 20177

b) ¢En qué medida las dimensiones de la gestion de presupuesto se relacionan con la
calidad del resultado del personal administrativo de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, 20177

c) ¢En qué medida las dimensiones de la gestién de presupuesto se relacionan con la
calidad del ambiente fisico donde labora el personal administrativo de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco, 2017?

1.3. Justificacion de la investigacion
1.3.1. Justificacion metodologica
El presente estudio ha permitido construir, validar y aplicar un instrumento para medir la
gestion presupuestal en sus dimensiones de programacion, formulacién, aprobacion,

ejecucion y evaluacion desde la percepcion de los usuarios internos del sistema de gestion
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presupuestal como son los docentes, egresados y del propio personal administrativo, pero
al mismo tiempo, determinar la percepcion de la calidad del servicio que brinda el personal

administrativo de la institucion en la gestion de presupuesto.

1.3.2. Justificacion teorica

La presente investigacion permitio efectuar una revision teorica de la gestion presupuestal
desde el punto de vista general y normativo para precisar caracteristicas generales del
presupuesto publico y del proceso presupuestario en particular; al mismo tiempo, una
revision de los aportes tedricos existentes en materia de calidad del servicio, especialmente
aquellas que miden dicha variable a través de la percepcion de los usuarios, lo que permite
encuadrar la investigacion y justificar teéricamente la conviccion razonable de que existe
una estrecha relacion entre gestion del presupuesto y calidad de servicio, y que la mejora

de una repercute en la mejora de la otra.

1.3.3. Justificacion practica

La identificacion de la relacion existente entre la gestion presupuestaria en sus distintas
fases o procesos y la calidad del servicio del personal administrativo brindado a los usuarios
de lainstitucion (Docentes, estudiantes y egresados) de la UNSAAC contribuye a identificar
si el nivel de calidad de servicio que perciben los usuarios es alto, medio o bajo, de manera
que se pueda implementar algunas politicas de mejoramiento en la gestion presupuestal y
particularmente en el mejoramiento de la calidad del servicio del personal administrativo de

la Universidad.

Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Analizar la relacion entre la gestién de presupuesto y la calidad de servicio del personal
administrativo en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, 2017.

1.4.2. Objetivos especificos

a) Establecer la relacion entre las dimensiones de la gestion de presupuesto y la calidad de
las interacciones del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco, 2017.
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b) Establecer la relacion entre las dimensiones de la gestion de presupuesto y la calidad
del resultado del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco, 2017.

c) Establecer la relacion entre las dimensiones de la gestion de presupuesto y la calidad
del ambiente fisico donde labora el personal administrativo de la Universidad Nacional
de San Antonio Abad del Cusco, 2017.

Delimitacion del problema objeto de investigacion

El objeto de estudio trata sobre la gestion del presupuesto y su relacion con la calidad de
servicio del personal administrativo de la UNSAAC en el afio 2017, el mismo que consiste
basicamente en la percepcion de los usuarios que tienen la capacidad de recibir,
comprender e interpretar los servicios; es decir de formarse una imagen o una idea a partir
de la experiencia de interaccion humana. Por lo tanto; el estudio no trata de un analisis
numeérico o cuantitativo del presupuesto de la UNSAAC del afio 2017 frente a la calidad de
servicio brindado por los servidores administrativos de la misma institucion; sino de un
estudio de correlacion existente entre la gestion del presupuesto y la calidad del servicio
brindado por el personal administrativo, a partir de la percepcion tanto de los usuarios
internos como del propio personal encargado de gestionar el presupuesto. Para evaluar
dicha correlacion se utiliza un instrumento estadistico como el Chi cuadrado, con base en
la frecuencia de los baremos establecidos, los cuales permiten confirmar la hipétesis

planteada.



2.1.

CAPITULO Il: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Bases teodricas

2.1.1. El presupuesto publico

El presupuesto publico es una herramienta de gestion que facilita el manejo de los recursos
publicos de las instituciones del Estado, segln el Ministerio de Economia y Finanzas (2021).
Este instrumento de gestion posibilita la prestacion de servicios publicos a la poblacion,
garantizando una asignacion equitativa, eficaz y eficiente de recursos econdmicos, ademas
de establecer limites a los gastos de las entidades del Sector Pablico durante el afio fiscal,

acorde con la disponibilidad de los fondos publicos.

2.1.1.1. Importancia y objetivo del presupuesto publico

El presupuesto puablico es de suma importancia porque planifica los ingresos y gastos de
las instituciones estatales en un periodo fiscal. Su objetivo principal es orientar la captacion
de ingresos y ejecucion de gastos dentro de los limites establecidos por el Sistema Nacional
de Presupuesto a través de la Direccion General del Presupuesto Publico del MEF,

formulado y ratificado por la propia institucion.

2.1.1.2. El Sistema Nacional de Presupuesto Publico

De acuerdo al art. 11° de la Ley N° 28112, Ley Marco de la Administracion Financiera del

Sector Publico el Sistema Nacional de Presupuesto es
“El conjunto de drganos, normas y procedimientos que conducen el proceso
presupuestario de todas las entidades y organismos del sector publico en sus fases
de programacion, formulacion, aprobacion, ejecucion y evaluacion. Se rige por los
principios de equilibrio, universalidad, unidad, especificidad, exclusividad y anualidad.
Segun este mismo dispositivo, el Sistema Nacional de Presupuesto esta integrado
por la Direccion Nacional del Presupuesto Publico y por las Unidades Ejecutoras a
través de las oficinas o dependencias que conducen los procesos relacionados con

el Sistema en todas las entidades y organismos del sector publico.”



Figura 1:Sistema Nacional de Presupuesto

Nota: Ley N° 28112, Ley Marco de la Administracion Financiera del Sector Pablico (2003)

2.1.1.3. Estructura del presupuesto publico

De acuerdo a la Constitucion Politica del Estado (1993), “la estructura del presupuesto del
sector publico contiene dos secciones: gobierno central e instancias descentralizadas. El
presupuesto asigna equitativamente los recursos publicos. Su programacion y ejecucion
responden a los criterios de eficiencia de necesidades sociales béasicas y de
descentralizacion” (Art. 77°). De otro lado, “el Sistema Nacional de Presupuesto es uno de
los sistemas administrativos integrantes de la Administracion Financiera del Sector Publico,
comprende un conjunto de oOrganos, y procedimientos que conducen el proceso
presupuestario de todas las entidades y organismos del Sector Publico” (2011). Asimismo,
de acuerdo al numeral 5.2. de la Ley N° 28112 (2003), la administracién financiera del sector
pablico estd compuesta por los Sistemas Nacionales de Presupuesto, Tesoreria,

Endeudamiento y Contabilidad.



2.1.1.4. Gestién del presupuesto publico

Para Eslava et al (2019), la gestion publica ha tenido cambios importantes en los ultimos
afios, pasando de administraciones publicas altamente burocraticas a administraciones
publicas que maximizan el uso de los recursos” (p. 21) Estos mismos autores sefialan que
el presupuesto plblico y la gestion de los presupuestos publicos “requiere continuos ajustes
a fin de convertirse en un instrumento incluyente, participativo y eficaz” (p. 21). De acuerdo
a estos mismos investigadores prefieren realizar la gestion presupuestaria a traves de
estrategias que enfatizan los resultados; de hecho, en muchos casos a este tipo de

estrategia de gestion presupuestal se le suele denominar “presupuesto por resultados”.

De acuerdo a estos mismos autores, la metodologia del presupuesto por resultados
comprende cinco componentes a saber: programacion presupuestaria (definicion de
proyectos y resultados), la formulacion presupuestaria (elaboracion de proformas anuales
para explicar los resultados), la aprobacion presupuestaria (revision y validacion de la
proforma por el organismo que indique la ley), la ejecucion presupuestaria, el seguimiento
y evaluacion presupuestaria (medicion de resultados) y la liquidacion del presupuesto (cierre

contable al final del ejercicio fiscal) (p. 21).

En el caso peruano, en 1999, mediante la Ley de Gestion Presupuestaria del Estado N°
27209 (art.1°), se concibe como gestion presupuestaria el conjunto de normas
fundamentales “que rigen las distintas fases del proceso presupuestario, los criterios
técnicos y los mecanismos operativos que permitan optimizar la gestion administrativa y
financiera del Estado”. Ademas, se sefiala (Art. 4°) que dicha gestion se ejerce a traves del
Sistema Nacional del Presupuesto publico integrado por la Direccion Nacional de
Presupuesto Publico y las Oficinas de Presupuesto de cada entidad del sector publico.

Posteriormente la Ley N° 28411 (2004), Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto,
en su articulo 4°, sefiala que la Direccion Nacional del Presupuesto Publico (DNPP) tiene a
su cargo un conjunto de atribuciones que en definitiva configuran la gestion del proceso
presupuestario a nivel nacional. No obstante, si la DNPP gestiona el proceso

presupuestario a nivel nacional, los titulares de las entidades (nacionales, regionales o



locales) son responsables de la gestion del presupuesto en sus respectivos ambitos,

tomando en cuenta los procesos presupuestarios.

2.1.1.5. Proceso presupuestario

De acuerdo con el Titulo Il de la Ley N° 28411 (2004), Ley General del Sistema Nacional
de Presupuesto, las fases del proceso presupuestario son: “programacion, formulacion,
aprobacion, ejecucion y evaluacion del presupuesto, de conformidad con la ley Marco de la
Administracion Financiera del Sector Publico, Ley N° 28112", sefialando ademéas que
‘dichas fases se encuentran reguladas complementariamente por las Leyes Anuales de
Presupuesto Publico y las directivas emitidas por la Direccion Nacional del Presupuesto

Publico’.

Figura 2:

Etapas del proceso presupuestario

1

Programacion

7 N

g 2.
5. Evaluacion Formulacion
4. Ejecucion 3. Aprobacion

Nota. Sistema Nacional de Presupuesto: Guia Basica (2011)

a. Programacion presupuestaria

De acuerdo a la Guia Basica del Ministerio de Economia y Finanzas respecto al Sistema
Nacional del Presupuesto (2011), “durante esta etapa las entidades programan su
propuesta de presupuesto institucional y el Ministerio de Economia y Finanzas elabora el
anteproyecto de Presupuesto del Sector PUblico teniendo en cuenta dichas propuestas”. La

programacion presupuestaria “es la etapa inicial del Proceso Presupuestario en el que las
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entidades estiman los gastos a ser ejecutados en el afio fiscal siguiente, en funcion a los

servicios que presta y para el logro de resultados” (p. 10). SegUn esta misma Guia, el

proceso de programacion se realiza en cuatro pasos:

e Paso 1: Definir el objetivo y la escala de prioridades.

e Paso 2: Definir las metas en sus dimensiones fisicas y financieras.

e Paso 3: Definir la demanda global de gasto.

e Paso 4: Estimar la asignacion presupuestal total. (Ministerio de Economia y Finanzas,
2011)

Esta misma Guia sefiala que “con base a las propuestas de presupuestos institucionales
presentadas por los pliegos, la DGPP elabora el Anteproyecto de Presupuesto del Sector
Publico que se presenta al Consejo de ministros para su aprobacion y posterior remision al

Congreso de la Republica” (pag. 10)

Figura 3: Pasos del proceso de programacion

2.

1 ' 3 4
- - Definir las metas en sus - . S
Definir el objetivo y dimensiones fisicas y Definir la demanda global Estimar la Asignacion
escala de Prioridades financieras de gasto Presupuestaria Total

Nota: Tomado del Sistema Nacional de Presupuesto: Guia Basica (2011)

b. Formulacién presupuestaria

Esta es la fase en la que se establece la “estructura funcional programatica del pliego” y
metas segun una escala de prioridad. De esta manera, se consignan cadenas de gasto y
fuentes de financiamiento (Ministerio de Economia y Finanzas, 2011, pag. 11). Esta misma
Guia Bésica sefiala que en la formulacion presupuestaria los pliegos deben realizar las
acciones siguientes:

e Determinar la estructura funcional programatica del presupuesto de la entidad para las

distintas categorias presupuestarias.
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e Vincular los proyectos a las categorias presupuestarias: Programas Presupuestales,
Acciones Centrales y Asignaciones Presupuestales que no resultan en Productos -
APNOP.

e Registrar la programacion fisica y financiera de las actividades/acciones de inversion
y/u obra en el Sistema de Integrado de Administracion Financiera — SIAF. (Ministerio

de Economia y Finanzas, 2011, pag. 11)

c. Aprobacién presupuestaria

El presupuesto publico es aprobado mediante una ley que indica el limite méximo de gasto
que se ejecutard en el afio fiscal, que es promulgada por el Congreso de la Republica
(Ministerio de Economia y Finanzas, 2011). La aprobacion presupuestaria presenta cinco
pasos: a) preparacion del anteproyecto de Ley Anual del Presupuesto Publico, b) remision
al Congreso, ¢) debate y aprobacion del presupuesto por parte del Congreso, d) aprobacion
de los presupuestos institucionales de apertura por parte de las entidades publicas, e)
remision del presupuesto aprobado desagregado a las entidades publicas por parte de la

Direccion General del Presupuesto Publico.

Figura 4: Pasos de la aprobacion presupuestaria

L 2: 4 .
EL MEF- DGPP El Consejo de Ministros 3: Las entidades 5
prepara el remite el Proyecto de El aprueban su (PIA) de La DGPP emite a los
Anteproyecto de la Ley Anual del Congreso acuerdoala Ppliegos el reporte
Ley Anual de Presupuesto al debate y asignacion aprobada oficial de presupuesto
Presupuesto del Congreso de la aprueba por la Ley Anual de con el desagregado
Replblica Presupuesto por ingresos y egresos

Nota: Tomado del Sistema Nacional de Presupuesto: Guia Basica (2011)

d. Ejecucion presupuestaria
En esta etapa se atienden los gastos siguiendo el presupuesto institucional aprobado por
cada institucion publica siguiendo la programacion de compromisos anual. Esta ejecucion

inicia el 1 de enero y finaliza el 31 de diciembre de cada afio fiscal y depende del
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presupuesto anual y modificaciones segin la Ley. (PCA; Ministerio de Economia y
Finanzas, 2011, pag 12). Su finalidad es mantener la disciplina, prudencia y responsabilidad

fiscal.

De acuerdo a la Guia Bésica del Sistema Nacional de Presupuesto (2011), la ejecucion del

gasto publico tiene tres pasos, que son los siguientes:

Compromiso
Es el acuerdo para la ejecucion de gastos aprobados preliminarmente. Antes de
pactar este compromiso es necesaria la certificacion presupuestal. Esta
certificacion verifica la disponibilidad de recursos disponible en las oficinas de
presupuesto de cada institucion estatal. (Ministerio de Economia y Finanzas,
2011, pag.13)

Devengado
Es la obligacion de pagar un gasto previamente aprobado y con compromiso.
Antes de esta obligacion debe haber una acreditacion de la entrega del bien o
servicio que se contratd en un documento. (Ministerio de Economia y Finanzas,
2011, p.13)

Pago

Se define como el acto con el que se paga total o parcialmente el monto
reconocido en la obligacion. Es necesario que se reconozca por medio de un
documento oficial. Tanto el devengado como el pago estan regulados por las
normas del Sistema Nacional de Tesoreria. (Ministerio de Economia y Finanzas,
2011, p.13)
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Figura 5: Pasos de la ejecucion presupuestal

1. Compromiso 2. Devengado 3. Pago

Nota. Tomado del Sistema Nacional de Presupuesto: Guia Basica (2011)

Figura 6: Esquema del proceso de ejecucion presupuestal

NORMADO -DGPP
NORMADO- DNET

DGPP PLIEGO
PLIEGO DNET PLIEGO
Marco Programacion Certificacion
Presupuestal — de Compromiso Presupuestal || Compromiso | | Devengado — Giro [ Pago
PIA_PIM Anual (PCA) P

El pliego prioriza la ejecucion del
gasto en base a sus objetivos y a
la PCA

La DGPP asigna la PCA a nivel de
pliego La certificacion presupuestal se
realiza tomando en cuenta el PIM
de la entidad y lo autorizado en la
El pliego distribuye la PCA en cada PCA
una de sus Unidades Ejecutoras

El compromiso se realiza en baseg
ala PCA autorizada

Nota: Tomado del Sistema Nacional de Presupuesto: Guia Basica (2011)

e) Evaluacion presupuestal

La evaluacion presupuestal es una etapa del proceso presupuestario en la que se valoran
los resultados obtenidos a través de la medicion y el analisis de las variaciones fisicas y
financieras en relacion a lo aprobado en el Presupuesto del sector publico. A través de estas

evaluaciones se obtiene informacion util que sirve para la fase de programacion
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presupuestaria y contribuye a mejorar la calidad del gasto puablico. (Ministerio de Economia

y Finanzas, 2011, pag. 14)

De acuerdo a la misma Guia Basica del Sistema Nacional de Presupuesto (2011) hay tres

tipos de evaluaciones que se describen en la tabla siguiente:

Tabla 1: Tipos de evaluacion del presupuesto publico

Tipos de evaluacion Descripcion Calendario/Responsable

Da cuenta de los resultados de la gestion Semestralmente/entidades
presupuestaria, sobre la base del andlisis y estatales
Evaluacion a cargo de medicion de la ejecucién de ingresos, gastos y
las entidades metas, asi como de las variaciones observadas,
proyectos Yy actividades aprobados en el
presupuesto del sector pblico.
Consiste en la medicion de los resultados Dentro de los 30 dias
Evaluacion en términos  financieros obtenidos y el andlisis agregado de calendario  siguientes al
financieros a cargo de las variaciones observadas respecto de los vencimiento de cada
la DGPP-MEF créditos presupuestarios aprobados en la Ley trimestre/DGPP-MEF
Anual de Presupuesto.
Consiste en la revision y verificacion de los Anualmente/SGPP-MEF
resultados obtenidos durante la gestidn
presupuestaria sobre la base de los indicadores
de desempefio y reportes de logros de las
entidades.
Nota: Tomado de la Guia Basica del Sistema Nacional de Presupuesto del MEF (2011, pag. 15)

Evaluacion global de la
Gestion Presupuestal

2.1.2. Calidad de servicio

2.1.2.1. Definicion

El servicio es un producto inmaterial como resultado de una accion de la labor realizada y
suministrado por el proveedor hacia el consumidor (Fonseca, 2007). Por su parte, la calidad
de servicio se define como la accién de llegar a satisfacer totalmente al cliente previo trabajo
realizado adecuadamente. Asimismo, se define como el nivel en el que se cumplen los

requisitos de un conjunto de caracteristicas. (Sosa, 2011).

Debe entenderse que el usuario es quien define mejor la calidad del servicio. De acuerdo
a Vargas y Aldana (2007) la mision de las instituciones o empresas de servicio no se debe
limitar a atender con exclusividad a sus clientes; sino mas aun se requiere conocer a
profundidad sus necesidades presentes y futuras, con la finalidad de sorprenderlos con

productos y servicios que ni siquiera imaginaban.
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Setd (2004) indica que la calidad de servicio es una variable importante para la
competitividad de la empresa si quieren sobrevivir en un mercado tan competitivo como el

actual. Ofrecer una elevada calidad de servicio se convierte en algo totalmente necesario.

Por su parte Parasuraman y Gronroos, citado por Capelleras (2001) sefialan que la
percepcion del usuario respecto a la calidad de servicio es un discernimiento general que
se produce del balance entre las posibilidades sobre el servicio percibido y las percepciones
de realizacion del servicio a cargo de las organizaciones encargadas de la prestacion del

servicio (pag. 88).

Figura 7: Concepto de calidad de servicio

Nota: Zeithaml, Parasumaran y Berry (1985)

La calidad de servicio tiene dos componentes principales: (1) deseos o expectativas que el
cliente tiene sobre el servicio que espera recibir y (2) servicio percibido que el cliente tiene
sobre el servicio que le ha sido suministrado. La cuantificacion de la diferencia existente

entre lo recibido y lo esperado es lo que se denomina calidad de servicio.

De acuerdo al Manual para la implementacion de la Norma Técnica para la Gestion de la
calidad de servicios en el sector publico (Resolucién N° 006-2019-PCM/SGP) emitida el afio
2019, la calidad de servicio, deberia entenderse como ‘la medida en que los bienes y
servicios brindados por el Estado satisfacen las necesidades y expectativas de las
personas”, medida de acuerdo a una valoracion realizada “sobre la calidad percibida” de las

personas. (Numeral 5.3.3)
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2.1.2.2. Caracteristica de los servicios

De acuerdo a Duque (2005), los servicios se caracterizan por su intangibilidad,

heterogeneidad e inseparabilidad.

a)

Intangibilidad

De acuerdo con esta caracteristica, los servicios son resultados, no es algo visible, esto
quiere decir que no pueden ser verificados por el cliente previo a su adquisicion con la
finalidad de que el consumidor pueda aseverar respecto de su calidad, razén por la cual
las compafiias tienen serios conflictos para advertir como observan sus clientes la

calidad de los servicios que prestan (Duque, 2005)".

Heterogeneidad

Los servicios son heterogéneos porque la percepcion de los resultados de su beneficio
podria variar de fabricante a fabricante, de usuario a usuario, de un periodo a otro, etc.,
es decir, “es dificultoso afirmar una caracteristica semejante, por cuanto lo que la
organizacion asume que brinda puede ser muy disparejo de lo que el consumidor

observa que recoge de ella. (Duque, 2005).

Inseparabilidad

Muchos servicios son inseparables de sus productos y de las personas que representan
a la empresa u organizacion que presta el servicio. De acuerdo a Dugue (2005) esta
caracteristica de los servicios implica a su vez cuatro consecuencias: “es mas dificil de
evaluar que los productos; es altamente variable; su valoracion se efectiia mediante
una comparacion entre expectativas y resultados; sus evaluaciones expresan tanto los

resultados como la prestacion de los servicios”. (pag. 66).

2.1.2.3. Modelo de gestion de la calidad de los servicios

De acuerdo al Manual para la implementacion de la Norma Técnica para la gestion de la

calidad de servicios en el sector publico (Resolucion N° 006-2019-PCM/SGP), la gestion de

la calidad del servicio implica 6 componentes, que pueden interpretarse también como

etapas del proceso de un modelo de gestidn, que son a) conocer las necesidades y

expectativas de las personas, b) Identificar el valor del servicio, c) fortalecer el servicio, d)
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Medir y analizar la calidad del servicio, e) Liderazgo y compromiso de la alta direccion, f)

Cultura de calidad de servicio a las personas.

Figura 8: Componentes del modelo para la gestion de la calidad de

SEervicio

Nota. Tomado del Manual para la implementacién de la Norma Técnica para la
Gestion de la calidad de servicios en el sector publico (PCM, 2019)

2.1.2.4. Modelos de medicion de la calidad de servicio

Una gran cantidad de modelos de medicion para la calidad en servicios han sido planteados
0 adaptados a lo largo de la literatura. De acuerdo a Duque (2005) existen dos grandes
escuelas en los modelos de medicion de la calidad de servicio: la nordica, dirigida por
Gronroos, y la norteamericana, liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry. Los modelos
han sido ordenados de modo cronoldgico en un cuadro. Se citan aquellos que resultan mas

relevantes debido principalmente a su constante divulgacion.
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Tabla 2: Modelos de Medicion de la Calidad en los servicios

Afio Autor Modelo Principio Ldgico
Modelo de
1984  Gronroos _ Calidad funcional + Calidad técnica
Calidad/Imagen
Cinco dimensiones: Fiabilidad,
1985  Parasuraman, Zeithamly Capacidad de respuesta,
SERVQUAL . ]
1988  Berry Seguridad, Empatia y Elementos
tangibles
1989  Eiglier y Langeard Servuccion Output + Servuccién + Proceso
1992 Croniny Taylor SERVPERF SERVQUAL - Expectativas
. SERVQUAL + Evaluacion del
1993  Teas Desempefio Evaluado , . ,
consumidor + Indice de calidad
Caracteristicas + Proceso de
, Modelo de los tres .
1994 Rusty Oliver entrega + Ambiente que rodea al
componentes .
servicio
1997  Philip y Hazlett Modelo PCP Pivote + Central + Periférico
Liderazgo de servicio + Encuentros
1998  Lyte, Hom y Mokwa SERVOR de servicio + Sistema de servicio +
Gerencia de recursos humanos
Dabholkar, Shepherd y , .,
2000 Marco Comprensivo SERVQUAL + Evaluacion general
Thorpe
o Propone tres dimensiones: calidad
, Modelo Jerarquico . . .
2001  Brady y Cronin de las interacciones, calidad de

Multidimensional

resultado y ambiente fisico.

Nota: Elaboracién propia, con base en los estudios de Gelvez (2010) y otras fuentes de la literatura revisadas.

2.1.2.5. Modelo Jerarquico Multidimensional para la medicién de la calidad de servicio

Para la medicion de la calidad del servicio en la presente investigacion se toma los aportes

de Brady y Cronin (2001) citado por Torres y Vasquez (2015). El modelo que proponen

estos autores se denomina Modelo Jerarquico Multidimensional de Calidad del Servicio, el

cual contempla tres dimensiones, calidad de las interacciones con las subdimensiones de

actitud, comportamiento y experiencia; calidad del resultado con las subdimensiones de

tiempo de espera, elementos tangibles y valencia del servicio; y finalmente la dimension

ambiente fisico o entorno con las subdimensiones de: condiciones ambientales, disefio de

instalaciones y condiciones para socializar.
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Cruz et al. (2018), sostienen que el modelo jerarquico de Brady y Cronin se basa en las
percepciones de los usuarios de los servicios, caracterizando cada una de las dimensiones

en los términos siguientes:

a) Calidad de interaccion:

Cruz et al. (2018) sefiala que esta dimension consiste en las actitudes de los empleados, el
comportamiento entre empleado y cliente, y la formacion de los profesionales que ofrecen
el servicio. Esta se refiere a la experiencia del cliente como resultado de la interaccion con
el elemento humano de la organizacion, pues la importancia de este rol de los empleados
en primera linea es bien evidente en la industria de los servicios. Mimbela (2018) sostiene
que estas interacciones pueden ser identificadas como interfaces empleado-cliente o
usuario. Su importancia se refleja en la calidad del servicio, que es mas el resultado de los

procesos que los resultados mismos.

b) Calidad de entorno o ambiente fisico

Para Cruz et al (2018) esta dimension se centra en el disefio de las instalaciones, las
condiciones ambientales, y los factores sociales. Se refiere a los elementos fisicos o
tangibles de la organizacion y a si otros usuarios influyen en el buen desarrollo del servicio.
Mimbela (2018) sefiala que el ambiente fisico tiene influencia significativa en la percepcion
global sobre la calidad de servicio porque es donde se desarrolla el servicio, un buen

ambiente propicia a un buen servicio.

c) Calidad de resultado

De acuerdo a Cruz et al (2018) esta dimension se desarrolla en las sub dimensiones de
tiempo de espera, elementos tangibles y utilidad. Esta dimension se refiere a los beneficios
para el cliente o el resultado del servicio recibido, también es entendido como el producto
final del servicio. Mimbela (2018) sefiala que esta dimension puede ser denominada también

calidad técnica y se refiere a la percepcion final del cliente.

La representacion gréafica del modelo jerarquico multidimensional de la calidad del servicio
planteado por Brady y Cronin (2001) esta sistematizado de manera mas comprensible por
Calabuig, Molina y Nufiez (2012).
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Figura 9: Modelo Jerarquico Multidimensional de la calidad del Servicio de Brady y Cronin

{ Calidad del Servicio

Calidad de la Calidad del Calidad del
interaccion entorno resultado
.. : Experiencias
Relacion cliente- Elementos p . Y
o , . satisfaccion del
organizacion tangibles y fisicos .
L y \_cliente tras el uso )
A v L 4
Actitud Condiciones entorno Tiempo de espera
Comportamiento Disefio Tangibles
Formacion Factores sociales Utilidad

Nota: (Calabuig Moreno, Molina Garcia, & Nufiez Pomar, 2012)

El modelo jerarquico multidimensional planteado por Brady y Cronin esta disefiado para
todo tipo de organizaciones; sin embargo, pueden ser aplicados también a organizaciones
pablicas. Mimbela (2018) aplica dicho modelo a una Unidad de Gestién Educativa Local en
la ciudad de Lambayeque, utilizando 3 dimensiones 9 subdimensiones y 27 reactivos o
afirmaciones, con una escala de Likert de 7 niveles de satisfaccion, obteniendo resultados
promedios de: 3.58, 3.36 y 3.37 para las dimensiones de calidad de interaccion, calidad del
entorno y calidad de resultado respectivamente.

Marco conceptual

Calidad

Se refiere a entenderla como cualidad de un objeto, quiere decir que el producto o servicio
contara siempre de modo tacito o asociado, con una auténtica caracteristica, la misma que
podria diferir entre méximo o minimo nivel en cuanto a la medida de sus particularidades se
ajusten a un modelo o tipo perfecto, siendo por parte de los fabricantes o de la clientela
(Mayo, Loredo, & Reyes, 2015, pag. 58).
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Calidad de servicio

La medida en que las prestaciones de los servicios brindados por el Estado se adecuen a
satisfacer los requerimientos y expectativas de los ciudadanos. Se encuentra vinculada con
el nivel de adaptacion de los servicios a las condiciones y los resultados que las poblaciones

requieren obtener. (PCM, 2021, pag. 6).

Competitividad

La competitividad de una nacion se encuentra determinada y condicionada a distintos
factores, como industriales, corporativos e integrales. Las prerrogativas del competidor
nacen de las variables de preeminencia competitiva en todos los horizontes del sistema y
de la correspondencia entre ellas. (Medeiros , Camargos, & Gongalves, 2019, pag. 8).

Compromiso
Nivel de acatamiento y vinculo de los colaboradores con la entidad. Forma la identificacion
de las metas y valores de los socios con los de la organizacion, lo cual impacta en ellos,

logrando alinear sus propios objetivos con los de la empresa. (Hurtado, 2017, pag. 9).

Control

Es el conjunto de procesos que una organizacion establece y que permite realizar el
seguimiento y monitoreo de los planes una vez puestos en marcha, medir las desviaciones
que se ocasionan en los mismos, conocer las causas y tomar una accion correctiva. La
naturaleza del concepto de control supone la presencia de objetivos y técnicas. (Schmidt,
Tennina, & Obiol, 2018, pag. 74).

Cultura de calidad

Acumulado de mecanismos, esquemas de conducta, creencias, valores y habitos, que son
admitidos, asimilados y ejercidos por los colaboradores de una organizacion, quienes se
orientan a brindar productos cuyas ventajas competitivas satisfacen los requisitos y

expectativas de sus consumidores. (Robles, Martinez, Alviter, & Ortega, 2016, pag. 79).
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Ejecucion presupuestaria
Ciclo del proceso presupuestario en el que se captan los ingresos y se atienden las
obligaciones de gasto de conformidad con los créditos presupuestarios autorizados en los
presupuestos. (MEF, 2023).

Ejercicio presupuestario

Elafio fiscal en el cual se formalizan los procedimientos que son motivadores de los ingresos
y gastos comprendidos en el presupuesto aprobado se inicia el 1 de enero y culmina el 31
de diciembre. Comprende el afio fiscal y el periodo de regularizacion. (Ley N° 28411, 2004).

Evaluacion presupuestaria

“Consiste en la medicion de los resultados obtenidos y el analisis de las variaciones fisicas
y financieras observadas con relacion a lo aprobado en los presupuestos del sector publico.
Las evaluaciones dan informacion Util para la fase de programacion presupuestaria” (MEF,
2018, pag. 88).

Expectativas

“Esta asociada con la satisfaccion del producto o servicio prestado, aludiendo a que la
prediccion de lo que se espera puede estar mas relacionada con la satisfaccion final del
usuario en comparacion con la percepcion que éste tenga del producto” (Pérez J. , 2015,

pag. 12).

Gestion

“Proceso mediante el cual se coordinan diferentes tipos de recursos financieros, humanos,
organizacionales, ideoldgicos y politicos en el marco de una estructura visible y de una red
de actores e intereses diversos para llevar adelante practicas publicas de procesamiento de
problemas, disefio e implementacion de acciones” (Ropa & Alama, 2022, pag. 86).

Gestion administrativa
Es el acumulado de acciones gue se ejecuta para gobernar en una organizacion, mediante

la direccion de trabajos, capitales y energias para coordinar y dirigir las operaciones y las
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diferentes actividades que se despliegan dentro de la organizacion. (Gonzales, Viteri,
Izquierdo, & Verdezoto, 2020, pag. 34).

Gestion presupuestaria

“Capacidad de las entidades gubernamentales para conseguir sus objetivos institucionales,
mediante el cumplimiento de las metas presupuestarias establecidas para un determinado
afio fiscal, aplicando los criterios de eficiencia, eficacia y desempefio” (MEF, 2011, pag. 32).

Know how

“to know how do it” 0 "saber cdmo hacerlo", conocer como realizar una determinada tarea.
Ese conocimiento se refiere a saberes en el sentido técnico, especifico y especializado
llevado a cabo a través del tiempo y durante afios de ejercicio y profesional de la actividad
diaria.” (Alfaro, 2013, pag. 237).

Planificacion financiera

Instrumento imprescindible que garantiza el logro de los objetivos, su importancia radica en
que permite pronosticar y mostrar los problemas que puedan aparecer en el futuro, hacer
un balance de donde se encuentra la compafiia y establecer un curso claro a seguir en

materia financiera. (Valle, 2020, pag. 165).

Riesgo

Contingencia o proximidad de un dafio; en donde contingencia se define como: la
probabilidad de la ocurrencia de un evento adverso, especialmente un problema que se
plantea de manera no prevista. (Chavez, 2018, pag. 39).

Satisfaccion

“Estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio, con sus expectativas. Por lo tanto, las empresas buscan resaltar la
importancia del servicio prestado y la evaluacion de la calidad de servicio como fuente de
valor.” (Zarraga, Molina, & Corona, 2018, pag. 4).
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Trabajo en equipo

Es una forma organizada de trabajo relacionados a la motivacion, la participacion, la
comunicacion y el liderazgo implementados para el logro de los objetivos. En la constitucion
de equipos de trabajo que hagan un trabajo conjunto, es necesario: la autonomia, para que
el equipo tenga claro sus roles y funciones, capacidad para comunicarse e informar, la
motivacion que le permita enfrentar los cambios necesitados por la empresa o creados por
el entorno. (Trevifio & Abreu, 2017, pag. 408)

Antecedentes empiricos de la investigacion

2.3.1. Internacional

Sanchez (2016), en su investigacion denominada: “Analisis de la implementacion del
presupuesto por resultados en Guatemala” concluye que se han logrado avances
significativos en las areas de perspectiva de mediano plazo y difusion de la informacion; sin
embargo la ausencia de contar con un sistema de incentivos sigue siendo una falencia
pendiente de abordar, el cual no sera posible si no se cuenta con un buen sistema de
monitoreo, evaluacion y desempefio, no solo financiero y administrativo, sino de acciones
concretas en los planes, programas y proyectos.

Asimismo, se evidencian aspectos positivos en materia de identificacion de analisis de
riesgos y evaluacion de la efectividad del gasto; pero sin lograr una efectiva articulacion
entre la planificacion y el presupuesto, la sostenibilidad financiera a mediano plazo y que la
gestion por resultados sea un enfoque de gestion integral interinstitucional e

intrainstitucional.

Patifio (2017), en su investigacion titulada: “Influencia del presupuesto por resultados en la
calidad del gasto publico del Municipio de Medellin. Caso del sector de Vivienda en el
periodo 2008-2016" concluye sefialando que la herramienta de presupuesto por resultados
ha tenido una influencia positiva en el sistema de planificacion y ejecucion municipal de
Medellin, lo que se evidencia en los diferentes indicadores tanto locales como nacionales.
Ademas se resaltan avances y mejoramiento en el tratamiento, organizacion y utilizacion de
la informacion para la toma de decisiones en cuanto a inversiones publicas, la integracion

entre los fundamentos técnicos y politicos encaminados a satisfacer las necesidades de la
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poblacion, los avances en los procesos de seguimiento y control de las politicas puablicas y
los recursos asignados y con ello, el enfoque del gobierno y la administracion publica,

orientado al cumplimiento de metas, eficiencia y eficacia en la gestion.

Eslava, Chacon y Gonzélez (2019), en su investigacion denominada “Gestion del
Presupuesto Publico: alcance y limitaciones” concluye sefialando que el presupuesto
publico es: a) un instrumento que permite que los planes de desarrollo econémico y social
del Estado se lleven a cabo en un espacio de construccion social y democrético, b) es un
acto administrativo y legislativo que se apoya en la norma juridica para realizar los gastos
conforme a los procedimientos establecidos, ¢) es un instrumento de las finanzas publicas
que inicia su ciclo con la captacion de los recursos y culmina con la entrega de bienes y
servicios y d) es la representacion financiera de las politicas publicas a través del cual el

Estado establece las acciones a llevar a cabo en materia de desarrollo econémico y social.

2.3.2. Nacional

Terry (2017), en su investigacion intitulada “Gestién del Presupuesto por Resultados y
Programa Nacional de Saneamiento Urbano en los Gobiernos Locales, Lima 2015” concluye
afirmando que existen indicios para afirmar que la gestion de presupuesto por resultados
tiene relacion moderada y positiva (R = 0.616**) y significativa (p = 0,000 < 0.05) con el
Programa Nacional de Saneamiento Urbano en los Gobiernos Locales. En consecuencia, el
buen uso del presupuesto por resultados en los gobiernos locales del Perl mejora la calidad

del gasto publico, ya que ellos son destinados a favorecer los niveles de vida de la poblacion.

Zaconetta (2020) en su estudio denominado “Modernizacion de la gestion publica y calidad
de servicio en la Municipalidad de Lurigancho en el afio 2019” arriba a la conclusion de que
la modernizacion de la gestion publica se relaciona significativamente con la calidad de los
servicios siendo p < 0.05, Rho de Spearman = 0.756, lo que significa que existe una
correlacion moderadamente positiva entre ambas variables, por tanto, cuanto mejor sea la

modernizacion de la gestion publica, mayor sera el nivel de calidad del servicio.

Trigoso (2021), en su trabajo denominado “Gestiéon Administrativa y Calidad de Servicio en

la Unidad Ejecutora del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, Lima, 2019” llega a la
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conclusion de que el nivel de calidad de servicio predominante en que se encuentran los
encuestados es: ni satisfecho ni insatisfecho con un 67%, pudiendo considerarse que
existen aspectos por mejorar en el servicio ofrecido y que la variable gestion administrativa
se encuentra en un nivel regular con un 60%. Ademas, existe una relacion significativa entre
la variable gestion administrativa y la calidad del servicio, porque se obtuvo una correlacion
Rho de Spearman de 0.821 con significancia bilateral de 0.05, presentado una correlacion
positiva moderada.

2.3.3. Local

Quispe (2016), en su estudio denominado “Gestion de presupuesto para mejorar los
servicios en la Municipalidad Distrital de Pucyura-Anta-Cusco” concluye sefialando que: a)
la gestion del presupuesto de la municipalidad distrital de Pucyura-Cusco tiene una
incidencia positiva en la prestacion de los servicios municipales, ya que ellos son destinados
a favorecer los niveles de vida de la poblacion; b) No obstante, segun la poblacion
encuestada, la gestion presupuestaria es deficiente, habida cuenta que los gastos publicos

de la municipalidad son evaluados por la cantidad presupuestal y no por el impacto social.

Cervantes (2019), en su estudio denominado “Gestion presupuestaria y la eficiencia del
gasto publico en la Regién Cusco: 2015-2017” concluye que la Region del Cusco tuvo como
presupuesto institucional modificado el monto de 338'834,158 soles durante el periodo
2015-2017, pero logré ejecutar solamente 188'768,296 soles, distribuidos en 9 ejes
estratégicos de desarrollo. En consecuencia, se deduce que el Gobierno Regional tuvo una
incapacidad de gasto durante el periodo de estudio, a pesar de existir muchisimos

requerimientos para consumar obras en los diferentes segmentos y rubros de la region.

Palomino (2019), en su estudio denominado: “Influencia del presupuesto por resultado en
la calidad de gasto en los distritos pobres de la Region de Apurimac, en los afios (2011-
2015)", arriba a la conclusion que el presupuesto que administran las municipalidades
distritales soluciona las necesidades sociales, y la incorporacion del presupuesto por
resultado incrementa la calidad del gasto publico, y con ello, mejora ligeramente la calidad
de vida de los ciudadanos; sin embargo, los recursos asignados a las municipalidades

distritales, resultan insuficientes para atender los problemas reales de cada distrito.
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2.4. Hipotesis

2.5.

2.4.1. Hipotesis general

La gestion del presupuesto se relaciona de manera directa y significativa con la calidad del
servicio del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, 2017.

2.4.2. Hipdtesis especificas

a) La gestion del presupuesto se relaciona directa y significativamente con la calidad de
las interacciones del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco, 2017.

b) La gestion del presupuesto se relaciona directa y significativamente con la calidad del
resultado del personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad
del Cusco, 2017.

c) La gestion del presupuesto se relaciona directa y significativamente con la calidad del
ambiente fisico donde labora el personal administrativo de la Universidad Nacional de
San Antonio Abad del Cusco, 2017.

Variables
2.5.1. Identificacion de variables
Gestion de presupuesto.

Calidad de Servicio de personal administrativo

2.5.2. Operacionalizacion de variables
Ver pagina siguiente.
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: Definicion Definicion q q . Escala de
Variables ; Dimensiones Indicadores by
Conceptual Operacional Medicion
- Orientacion estratégica
“Capacidad de las Programacion. - Evaluacion de los resultados Ordinal
entidades publicas Percepcion de la anteriores
para lograr sus aplicacion de- - Determinacién de la estructura
objetivos normas, criterios funcional ~ programética  del
o institucionales, tecnicos y Formulacién presupuesto. Ordinal
3 mediante el mecanismos - Vinculacion de proyectos a las
=3 cumplimiento de las operativos para categorias presupuestarias.
2 metas gestionar el -
= presupuestarias presupuesto piiblico y - Aprobacion  del  Presupuesto )
= establecidas paraun  a través de los Aprobacién Irlst!tu0|0[1gl de apertura. Ordinal
5 determinado afio procesos de - Limite maximo de ingresos y gastos
3 fiscal, aplicando los ~ programacion,
criterios de formulacion, S - Programas operativos "
eficiencia, eficaciay ~ aprobacién, Ejecucion. - Asignacion de recursos Ordinal
desempefio” (MEF, ejecucion y
2011, pag. 32). evaluacion. - Metas
Evaluacion. - Analisis de variaciones Ordinal
- Informe critico de los resultados
“Medida en que los .
servicios brindados Calidad de las
por el Estado interacciones - Cumplimiento del servicio
responden a las En el Model (Relacién - Atencion individualizada Ordinal
necesidades y Jgrgr uiocoe 0 usuario y - Comprension de necesidades
expectativas de las q . organizacion)
ersonas. Esté Mu'ItldlmenS|on§I_Ia
Sincula daI con el calidad de servicio
3 se expresa en la .
= grado de ) Calidad de
5 " calidad de las o
3 adecuacion de los . : resultado - Disposicion
o O interacciones, I P )
S servicios a las calidad del (Experiencias y - Conocimientos Ordinal
S condiciones y los satisfaccion del - Atencion
S resultado y :
= resultados que las . - usuario)
S ) ambiente fisico o
personas necesitan
recibir, para lo cual entorno, .|0.S cuales
las ent’i dades son percibidos por Calidad del
piblicas se los usuarios de los entorno o - Apariencia de las instalaciones
i servicios. i fsi - i0 i
organizan de a£|1b|ente fisico. :;nplemelntamon Qel eqlélpos Ordinal
manera efectiva” ( errtllentos - Personal y materiales de
(PCM, 2021, pég. tangibles y comunicacion
6) fisicos)

Nota: Elaboracion propia en base a la Guia Basica del Sistema Nacional de Presupuesto 2011 del MEF y a la revisién
bibliogréfica de Calabuig, Molina, & Nifiez (2012); (Torres & Vasquez, 2015) y (Cruz, Ordufia, & Alvarez, 2018) quienes
realizaron el andlisis de la Estructura Tridimensional del modelo de la calidad del servicio de Brady y Cronin (2001).
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

Ambito de estudio: localizacion politica y geogréfica

3.1.1. Localizacién politica

El trabajo de investigacion se desarrollé en la UNSAAC, que se encuentra ubicada en el
distrito de Cusco, provincia y region del Cusco.

3.1.2. Localizacion geogréfica
Geograficamente la UNSAAC se encuentra localizada en la Av. de la Cultura, Nro. 733,
conocida también como la Ciudad Universitaria de Perayoc, donde se encuentra la mayoria

de sus Oficinas Administrativas y Escuelas Profesionales.

Tipo, enfoque, nivel y disefio de investigacion

3.2.1. Tipo de investigacion

La investigacion es basica, porque tiene por objetivo conocer la relacion que existe entre la
gestion del presupuesto y la calidad de servicio del personal administrativo en la UNSAAC.
De acuerdo a Séanchez et al. (2018) las investigaciones basicas estan “orientadas a la
busqueda de nuevos conocimientos sin una finalidad préctica especifica e inmediata. Busca
principios y leyes cientificas, pudiendo organizar una teoria cientifica, es llamada también

investigacion cientifica basica”. (p. 79)

3.2.2. Enfoque de investigacion

El estudio tiene por origen un disefio cuantitativo, porque se fundamenta en la percepcion
de los usuarios sobre las dos variables, para ello, se utiliza un cuestionario tipo Likert, para
luego utilizar un artificio para la cuantificacion de la informacion recolectada y procesada
mediante procedimientos estadisticos, con el fin de alcanzar los objetivos y probar las
hipdtesis propuestas. Asimismo, este procedimiento facilita el analisis estadistico
descriptivo e inferencial, este dltimo con el estadigrafo Chi cuadrado de Pearson.
(Hern&ndez, et al, 2014)
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3.2.3. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo-correlacional, porque caracteriza o cualifica la
gestion del presupuesto a través de sus distintos procesos, asi como la calidad de servicio
otorgado por el personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, estableciendo a su vez la correlacion estadistica entre ambas variables. Segun
Hernéndez et al (2014) “este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o
grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una

muestra o contexto en particular” (p. 93).

3.2.4. Disefio de investigacion

El estudio responde al disefio no experimental y transversal, primero porque no se aplico
una estrategia 0 método de intervencion por parte de la investigadora. Esencialmente se
fundamenta en la percepcion de los hechos, es decir la forma en como se desarrolla en la
«vida real» la gestion del presupuesto y la calidad del servicio por los servidores
administrativos”. Segundo, porque el acopio de datos se realizé en un solo momento. Las
mediciones realizadas en ambas variables, tuvieron como fin establecer las relaciones entre
las mismas, sin precisar ningin sentido de causalidad. (Hernandez, et al, 2014, p.157-158).

El disefio responde al siguiente diagrama de estudio:

X1

Y
Donde: !

X1 : Gestion del presupuesto.
Y1 : Calidad del servicio.

r  :Relacion entre ambas variables.
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Unidad de analisis
La unidad de andlisis estd conformada por la percepcion del personal docente,

administrativo y egresados de la UNSAAC.

3.3.1. Criterios de inclusién

= Personal docente y administrativo nombrado y contratado relacionado directa e
indirectamente con la gestion presupuestaria y que tienen mas de un afio de labor.

= Egresados de la UNSAAC que se encuentren matriculados en los programas de

posgrado y que hayan egresado en el ultimo afio académico (2017).

3.3.2. Criterios de exclusion

= Personal docente y administrativo no relacionado directa ni indirectamente con la gestion
presupuestaria y que cuente con menos de 1 afio de actividad laboral.

= Egresados de la UNSAAC que no se encuentren matriculados en los programas de

posgrado o que aun estando matriculados hayan egresado hace mas de 1 afio.

Poblacion de estudio
3.4.1. Poblacion
La poblacion de estudio esta conformada por la percepcion de los docentes, administrativos

y egresados, caracterizados de la siguiente manera:

Tabla 4: Personal de docente y administrativo y egresados de la UNSAAC, afio 2017.

Nro. Personal Cantidad Porcentaje
1 Docentes 1490 48,5%
2 Administrativos 913 29,7%
3 Egresados 670 21,8%
Total 3073 100,0%

Nota: Compendio Estadistico N° 32-Unidad de Estadistica-UNSAAC.
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3.4.2. Muestra
a) Tamarfio de muestra
El tamafio de muestra se establecio por el método probabilistico. La aplicacion de la formula

probabilistica para poblaciones finitas y cuya expresion matematica es la siguiente:

n— Z(zlfa/z) * Np(l_ p)
Zt i * PA=p)+ (N -1)(E)?

Donde:

n = Tamaiio de muestra

Z = Nivel de confianza (expresado en unidades de desviacion estandar) 1.962
N = Poblacion (3073)

P = Probabilidad favorable (0.80)

1-p = Probabilidad desfavorable (0.20)

E = Margen de error (0.05)

b) Prueba piloto

Previamente, se realizé el calculo de la probabilidad favorable de ocurrencia del evento,
para lo cual se aplicd una prueba piloto a 41 personas entre docentes, administrativos y
egresados. Sanchez et al. (2018) considera que la prueba piloto es “la puesta en practica
de un experimento tendiente a considerar las posibilidades de un determinado desarrollo
posterior” (p. 108). En este caso, se trata de una aplicacion previa de la encuesta para
determinar las tendencias de probabilidad positiva 0 negativa de las afirmaciones o
preguntas contenidas en el mismo. En consecuencia, realizando las estimaciones

correspondientes se arribé a la siguiente tabla:

Tabla 5: Determinacion de la probabilidad favorable mediante prueba piloto

Descripcion Probabilidad
Numero de encuestados: 41
p: probabilidad de éxito en nimero de encuestados 33
g: probabilidad de fracaso en nimero de encuestados 8
Probabilidad de éxito (p): 0,805

Tabla 6: Célculo del tamafio de la muestra

Categorias de la formula Datos y resultados
N (Poblacion) 3073
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Z (Desviacion estandar) 1,96
p (Probabilidad ocurrencia del evento) 0,80
q (Complemento de p) 0,20
E (Margen de error) 0,05
n (Muestra) 228,08

c) Distribucién de la muestra

Para la distribucion de la muestra se utilizo el criterio porcentual o proporcional de la
poblacion de estudio, es decir, se procedio a distribuir a las 229 personas entre docentes,
administrativos y egresados, tomando en cuenta la misma proporcion que ocupan en la

poblacion de estudio.

Tabla 7: Distribucion de la muestra

Nro.  Personal Cantidad Porcentaje Muestras Afijacion
N1=  Docentes 1490 48,5% nl= 111
N2=  Administrativos 913 29,7% n2= 68
N3=  Egresados 670 21,8% n3= 50
Total 3073 100,0% 229

d) Seleccion de la muestra

Para la seleccion de la muestra en cada uno de los estratos se utilizd el siguiente

procedimiento:

e Para los docentes, se dividi6 a los 111 del tamafio muestral entre el niumero de
departamentos académicos y luego se eligi6 al azar a 3 docentes por cada
departamento académico.

e Para los administrativos, se dividio a los 68 del tamafio muestral entre todas las
unidades administrativas de la sede central de la universidad y luego se eligi6 al azar a
3 administrativos por cada unidad, partiendo preferentemente del jefe de cada Unidad
administrativa mas dos responsables de nivel profesional.

e Para los egresados, se dividié a los 50 del tamafio muestral entre todas las Maestrias
vigentes al afio 2018 (25 Maestrias), eligiéndose al azar a dos egresados de la UNSAAC

por cada Maestria.
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Para la seleccion aleatoria (al azar) de docentes, administrativos y egresados se conto con
las listas de todos los docentes por departamento, asi como listas del personal
administrativo de todas las unidades administrativas, y listas de estudiantes de las diferentes

Maestrias cursadas en la UNSAAC.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para el proceso de recoleccion de los datos de la investigacion se aplico la técnica de la
encuesta, porque se ajusta al proposito de la investigacion, y como instrumento se utilizo el
cuestionario, el mismo que fue estructurado con una serie de afirmaciones de acuerdo a las
dimensiones e indicadores de la operacionalizacion de variables. Para las respuestas de la
variable gestion del presupuesto se ofrecid una escala de Likert de caracter ordinal con 5
niveles de valoracion: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo; igualmente, para las respuestas de la
variable calidad de servicio se ofrecié 5 niveles de valoracion: nunca, casi nunca, algunas

veces, casi siempre y siempre.

Fiabilidad de los instrumentos de investigacion

Desde el punto de vista estadistico, el indice de confiabilidad es aquel valor que se
encuentra entre 0y 1, donde los valores cercanos a la unidad indican que el instrumento es
fiable; de lo contrario, si el valor esta por debajo de 0,8 el instrumento presenta una
variabilidad heterogénea en sus items y puede llevar a conclusiones equivocadas (Ruiz,
2013). Este mismo autor considera los siguientes rangos de fiabilidad para la aceptacion

del instrumento.

Tabla 8: Rangos de fiabilidad e interpretacion

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy Alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21 a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Nota. Tomado de Ruiz (2013)
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Para el calculo de la fiabilidad de los instrumentos se aplicaron las formulas del programa
estadistico SPSS, version 25, tomado en cuenta el mismo nimero de sujetos considerados
en la prueba piloto, arribAndose a los siguientes resultados.

Tabla 9: Coeficiente de fiabilidad Alfa de Cronbach

Muestra

Variable . Alfa de Cronbach N° de items
piloto
Gestion de presupuesto 41 0,884 24
Calidad de servicio 41 0,931 22

Nota: Elaboracion en base a los resultados del programa estadistico IBM SPSS.

El valor de Alfa de Cronbach es 0,884 y 0,931 respectivamente, encontrandose en el rango

de (0,81 a 1,00), lo que indica que los instrumentos son confiables.

Técnicas de procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion

3.7.1. Procesamiento

Para el procesamiento de los datos se hizo uso de los métodos estadisticos descriptivos,
para tal efecto, se cont6 con el programa estadistico SPSS version 25y las hojas de célculo
de Microsoft Office Excel, éste Gltimo ademas para la construccion de tablas y figuras.

3.7.2. Andlisis e interpretacion

Luego del procesamiento de la informacion se realiz dos tipos de interpretacion, una
descriptiva y otra inferencial, la primera para sefalar las tendencias generales de las
respuestas, y la segunda para probar las hipdtesis mediante el estadigrafo Chi cuadrado de
Pearson, el cual consistio en determinar la existencia o no de asociacion entre las variables,
a través del andlisis de una tabla de contingencia, considerando renglones para la variable
gestion del presupuesto y columnas para la variable calidad de servicio (Triola, 2004, pag.
583).

Técnica para demostrar la verdad o falsedad de las hipotesis planteadas
Para demostrar la verdad o falsedad de las hipdtesis tanto general como especificas se

siguio los pasos siguientes:
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3.8.1. Determinacion del estadigrafo Chi cuadrado de Pearson

El »* contrastalas fo conlas fe de acuerdo con la Ho (Hipbtesis Nula)

Objetivo: Determinar si las variables son dependientes.

Procedimiento:

a) Tabla de contingencia:

Calidad del servicio del personal
Gestion del presupuesto administrativo
Si No Total

Si
No
Total
b) Tabla de contingencia extendida

> Columnas—_ Filas
n

2

< (fo, — fe;)
j j

d) Calculo del chi cuadrado: X' = Z

c) Calculo de las frecuencias esperadas: f, =

e) y° calculado =?
f) Cdlculo del y?critico

g) Comparary decidir

La secuencia anterior fue para determinar si existe dependencia o relacion entre las

variables: gestion del presupuesto y calidad de servicio.

Adicionalmente fue necesario precisar como se calculé el valor de Chi cuadrado de Pearson,

para tal efecto se aplicé la formula siguiente:

2
, _(fo,—fe,)" L (fo,— fe,)’ . (fo- fe, )’ =i( fo, — fe; )
fe, fe, fe, =t fe.

J

X

0. )
I Frecuencia observada

€. .
I Frecuencia esperada

2
X : Resultado del valor de Chi cuadrado
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El resultado del valor de Chi cuadrado calculado fue comparado con el valor del chi
cuadrado de tabla o critico, para lo cual se adjunta como Anexo la tabla de distribucion del

Chi cuadrado.

3.8.2. Aceptacion de la hipétesis del investigador

Para aceptar o rechazar la hipotesis alternativa (también considerada hipotesis del
investigador) se considerd el siguiente criterio mencionado por Johnson y Kuby (2012)
donde la region critica es la cola derecha porque los valores «mayores» de Chi cuadrado
estan en desacuerdo con la hipdtesis nula. El valor critico se obtiene de la tabla de
contingencia, en la interseccion de la fila df (grados de libertad) = 4 y la columna « = 0,05

Esta forma de aceptar o rechazar la hipétesis nula, es conocida como la forma clasica o

comparacion del valor calculado con el valor de la tabla de Chi cuadrado (pp. 644-558).

Hipdtesis nula:
Ho: La gestion del presupuesto y la calidad del servicio del personal administrativo son
independientes (Si el Chi cuadrado calculado es menor que el Chi cuadrado de tabla o

critico).

Hipotesis alternativa
Hi: La gestion del presupuesto y la calidad del servicio del personal administrativo son
dependientes (Si el Chi cuadrado calculado es mayor que el Chi cuadrado de tabla o critico).

3.8.3. Prueba de hipdtesis complementaria
Complementariamente y con fines de verificacion se utilizd también el estadigrafo:

coeficiente de correlacion de Pearson y el coeficiente de determinacion.

Baremos para la interpretacién de los resultados

Segun Sanchez et al. (2018), un baremo es “una norma cuantitativa que se establece
después de un proceso de investigacion denominado estandarizacion o normalizacion de
un instrumento. Puede ser expresado en forma ponderada, percentil u otro criterio que

adopte el investigador” (p. 23). Este mismo autor agrega ademas que la baremacion es “la
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aplicacion de un instrumento valido y confiable con el propdsito de tener una norma

estandar” (p. 23) de valoracion de los resultados. De manera complementaria se puede

sefalar ademas que el baremo contiene los criterios de valoracion e interpretacion de los

resultados de una investigacion. Considerando estos criterios, se ha construido los

siguientes baremos.

En la interpretacion de los resultados se ha tomado en cuenta los siguientes baremos:

Tabla 10: Baremo para la variable gestion del presupuesto y sus dimensiones

Variable

Rango

Nivel/Categoria

Descripcion

Gestion del
presupuesto

De 24 a 53

Inadecuado

La gestidn del presupuesto es inadecuada
porque no cumple las metas presupuestales
con eficiencia y eficacia.

De 54 a 84

Poco adecuado

La gestion del presupuesto es poco adecuada
porque no cumple suficientemente con las
metas presupuestales con eficiencia y eficacia.

De85a
120

Adecuado

La gestion del presupuesto es adecuada
porque cumple con las metas presupuestales
con eficiencia y eficacia.

Dimension

Rango

Nivel/Categoria

Descripcion

Programacion

De4a9

Inadecuado

La orientacion estratégica y la evaluacion de
resultados anteriores son impropios para
mejorar la gestion del presupuesto.

Del0al4

Poco adecuado

La orientacion estratégica y la evaluacion de
resultados anteriores son poco apropiadas para
mejorar la gestion del presupuesto.

De 15a20

Adecuado

La orientacion estratégica y la evaluacién de
resultados anteriores son convenientes para
mejorar la gestion del presupuesto.

Formulacién

Ded4a9

Inadecuado

La determinacion de la estructura funcional
programatica del presupuesto esta vinculada de
manera inadecuada a las categorias
presupuestales.

De10a 14

Poco adecuado

La determinacion de la estructura funcional
programatica del presupuesto esta vinculada de
manera poco apropiada a las categorias
presupuestales.

De15a20

Adecuado

La determinacion de la estructura funcional
programatica del presupuesto esta vinculada de
manera conveniente a las categorias
presupuestales.

Aprobacion

Deda9

Inadecuado

La aprobacion del Presupuesto Institucional de
apertura y los limites méximos de ingresos y
gastos son inadecuados para mejorar la gestion
del presupuesto.

De10a 14

Poco adecuado

La aprobacion del Presupuesto Institucional de
apertura y los limites maximos de ingresos y
gastos son poco apropiadas para mejorar la
gestion del presupuesto.
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La aprobacion del Presupuesto Institucional de
apertura y los limites méximos de ingresos y
gastos son convenientes para mejorar la
gestion del presupuesto.

Los programas operativos y la asignacion de
recursos son inoportunos para mejorar la
gestion del presupuesto.

Los programas operativos y la asignacion de
recursos son poco apropiados para mejorar la
gestion del presupuesto.

Los programas operativos y la asignacion de
recursos son convenientes para mejorar la
gestion del presupuesto.

Las metas, el analisis de variaciones y el
informe  critico de los resultados son
inadecuados para mejorar la gestion del
presupuesto.

Las metas, el andlisis de variaciones y el
informe critico de los resultados son poco
apropiadas para mejorar la gestion del
presupuesto.

De 15a20 Adecuado
De4a9 Inadecuado

Ejecucion Del0al4 Poco adecuado
De 15a20 Adecuado
De8al8 Inadecuado

Evaluacion De 19a29 Poco adecuado
De 30a40 Adecuado

Las metas, el andlisis de variaciones y el
informe  critico de los resultados son
convenientes para mejorar la gestion del
presupuesto.

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 11: Baremo para la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Descripcion

La calidad de servicio es baja ante las
expectativas y las percepciones de los usuarios

La calidad de servicio es media ante las
expectativas y las percepciones de los usuarios

La calidad de servicio es alta y cubre las
expectativas de los usuarios

Descripcion

El cumplimiento del servicio, la atencién
individualizada y la comprensién de las
necesidades no cubren las expectativas de los
usuarios

El cumplimiento del servicio, la atencién
individualizada y la comprensién de las
necesidades cubren una parte de las
expectativas de los usuarios

El cumplimiento del servicio, la atencion
individualizada y la comprensién de las
necesidades cubren las expectativas de los
usuarios.

Variable Rango Nivel/Categoria
De22a51 Bajo
Caldadde 5o 55 5 gg Medio
servicio
De 81a110 Alto
Dimension Rango Nivel/Categoria
De9a20 Bajo
Calidad de
las
INEracciones  pe 51 232 Medio
(relacion
usuario-
organizacion)
De33a45 Alto
Calidad del
resultado De7al6 Bajo
(experiencias

Los conocimientos y disposicion de los
trabajadores para atender y resolver problemas
y situaciones son deficientes y no cubren las
expectativas de los usuarios.
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y satisfaccion Los conocimientos y disposicion de los
del usuario) De 172 25 Medio traba1adores para atendery resqlver problemas
y situaciones son en parte deficientes y cubren
parcialmente las expectativas de los usuarios.
Los conocimientos y disposicion de los
trabajadores para atender y resolver problemas
DE 26235 Alto y situaciones son eficientes y cubren totalmente
las expectativas de los usuarios.
La apariencia de las instalaciones,
De 6213 Bajo |mplementaC|on de equipos, personal y
Ambiente del materlales de comunicacion no cubren las
expectativas de los usuarios.
entorno o — - _
ambiente !_a apariencia de I_as instalaciones,
fisico De 14 222 Medio |mplementaC|on de' equipos, personal y
materiales de comunicacion cubren una parte
(elementos del vas de | :
tangibles y e las expgctatllvas e los usuarios. .
fisicos) La apariencia de las instalaciones,
De 23 230 Alto implementacion de equipos, personal y

materiales de comunicacion cubren las
expectativas de los usuarios.

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

Anélisis e interpretacion de resultados

4.1.1. Resultados descriptivos

A continuacion, se presentan los resultados descriptivos de la aplicacion de las encuestas.
Debe tomarse en cuenta que, si bien, la muestra total es de 229 personas, no a todas se
les ha aplicado la totalidad de las encuestas. Al personal docente y administrativo (179
personas) se les aplicd tanto la encuesta sobre gestion de presupuesto y calidad de servicio,
en cambio, a los egresados se les aplicd solamente la encuesta de calidad de servicio. La
razon es que mientras los docentes y administrativos permanecen mas tiempo en la
institucion y en cierto modo gestionan el presupuesto directa o indirectamente, los
egresados utilizaron el servicio que les brindaba la universidad en sus diferentes
dependencias durante su formacion universitaria; sea para gestionar servicios, sea para
solicitar apoyo financiero, etc. y estan en condiciones de apreciar, sobre todo, la calidad de

servicio del personal administrativo.

A continuacion, se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los docentes y
administrativos acerca de la gestion del presupuesto y sus respectivas dimensiones.

4.1.1.1. Descriptivos de la variable gestién de presupuesto y sus dimensiones

Tabla 12: Resultados generales de la variable gestion de presupuesto

Gestion del presupuesto

Total
Inadecuado Poco adecuado Adecuado
N° % N° % N° % N° %
Docente 2 1.12 68 37.99 41 22.91 111 62.01
Personal ——
Administrativo 0 0.00 25 13.97 43 24.02 68 37.99
Total 2 1.12 93 51.96 84 46.93 179  100.00

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 9: Porcentajes comparativos de la variable gestion de presupuesto

Gestion del presupuesto

70.00
60.00

22.91
50.00 Adecuado
40.00 Poco adecuado
30.00 24.02 Inadecuado

37.99
20.00
10.00 13.97

1.12

0.00
Docente Administrativo

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 12 y Figura 10, se observa que la mayoria de los encuestados califican a la
gestion del presupuesto de la UNSAAC como poco adecuada, representada por 51.96%;
seguido de un 46,93% de ellos que lo califican como adecuada y en un minimo porcentaje

que lo califican como inadecuada, representado por 1,12%.

En cuanto al personal encuestado, la mayoria de los docentes califican la gestion
presupuestaria como poco adecuada representada por 37.99% del total; en comparacion
los administrativos en su mayoria califican la gestion presupuestaria como adecuada
representada por 24,02% del total, ademéas se observa que ningun administrativo califico
como inadecuada la gestion presupuestaria.

Las funciones y responsabilidades son distintas en cuanto al personal encuestado, razén
por la cual en la figura 10 apreciamos una notable diferencia entre las opiniones; por una
parte, los administrativos califican la gestion presupuestaria como adecuada puesto que
estan mas relacionados con esta variable y son también los responsables de la gestion
presupuestaria, en cambio los docentes al no tener un contacto directo con la gestion
presupuestaria tienen una opinion distinta y probablemente menos subjetiva, calificando las

gestion presupuestaria en su mayoria como poco adecuada y adecuada.
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Tabla 13: Resultados de la dimension programacion

Dimensidn: Programacion

Total
Inadecuado Poco adecuado Adecuado
N° % N° % N° % N° %
Personal Docente 14 7.82 53 29.61 44 24.58 111 62.01
Administrativo 0 0.00 3 1.68 65 36.31 68 37.99
Total 14 7.82 56 31.28 109 60.89 179 100.00
Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
Figura 10: Porcentajes comparativos obtenidos de la dimension programacion
Dimensién: Programacion
70.00
60.00
24.58
50.00 Adecuado
40.00 Poco adecuado
30.00 Inadecuado
29.61 36.31 nadecua
20.00
10.00 7.82 1.68
0.00
Docente Administrativo

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Analisis e interpretacion:

En la tabla 13 y figura 11, se observa que la mayoria de los encuestados califican la
programacion como adecuado, representado por 60,89%; seguido de 31,28% de ellos que
lo califican como poco adecuada y en un pequefio porcentaje de ellos lo califican como

inadecuada, representado por 7,82%.

Asimismo, la mayoria de los docentes califican la programacion como poco adecuada y
adecuada, representadas por 29,61% y 24,58% respectivamente del total; en comparacion
los administrativos en su mayoria califican la programacion como adecuada representada
por 36,31% del total, ademas se observa que ningun administrativo califica como

inadecuada la programacion.
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La orientacion estratégica puede mejorar y contribuir de mejor forma a la programacion y
gestion del presupuesto, esto apoyado en que un poco mas de la cuarta parte de los

encuestados lo considera poco adecuada.

Tabla 14: Resultados de la dimensién formulacion

Dimensién: Formulacion

Total
Inadecuado Poco adecuado Adecuado
N° % N° % N° % N° %
Personal Docente 2 1.12 83 46.37 26 14.53 111 62.01
Administrativo 0 0.00 39 21.79 29 16.20 68 37.99
Total 2 1.12 122 68.16 55 30.73 179  100.00
Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
Figura 11: Porcentajes comparativos de la dimension formulacion
Dimension: Formulacion
70.00
60.00 1453
50.00 Adecuado
40.00 Poco adecuado
16.20
30.00 46.37 Inadecuado
20.00
21.79
10.00
1.12
0.00
Docente Administrativo

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 14 y Figura 12, se observa que la mayoria de los encuestados califican la
formulacion como poco adecuado, representado por 68,16%; seguido de 30,73% de ellos
que lo califican como adecuada y en un pequefio porcentaje de ellos lo califican como

inadecuada, representado por 1,12%.

Asimismo, la mayoria de los docentes califican la formulacién como poco adecuada

representada por 46,37% del total; por otra parte, los administrativos tienen una posicion
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similar, la mayoria de ellos lo califican como poco adecuado, representado por 21,79% del

total y solamente un 16.20% de ellos considera que este proceso es adecuado.

La formulacion no se realiza en los periodos establecidos, no se determina de manera
adecuada la estructura funcional y la estructura programética del presupuesto, existen
algunas dificultades para vincular los proyectos a las categorias presupuestarias y también
algunas deficiencias en el registro oportuno de la programacion fisica y financiera de las
actividades en el SIAF-SP.

Tabla 15: Resultados de la dimension aprobacion

Dimensidn: Aprobacion

Total
Inadecuado Poco adecuado Adecuado
N° % N° % N° % N° %
Personal Docente 11 6.15 74 41.34 26 14.53 111 62.01
Administrativo 0 0.00 41 2291 27 15.08 68 37.99
Total 11 6.15 115  64.25 53 2961 179  100.00
Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
Figura 12: Porcentajes comparativos de la dimension aprobacion
Dimension: Aprobacion
70.00
60.00 14.53
50.00 Adecuado
40.00 08 Poco adecuado
15.
30.00 41.34 Inadecuado
20.00 01
10.00 6.15
0.00
Docente Administrativo

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Analisis e interpretacion:

En la Tabla 15 y Figura 13, se observa que la mayoria de los encuestados califican la
aprobacion como poco adecuado representado por 64,25% seguido de 29,61% que lo
califican como adecuada y un pequefo porcentaje de ellos lo califican como inadecuada

representado por el 6,15%.

Asimismo, la mayoria de los docentes califican la aprobacién como poco adecuada,
representado por 41,34% del total; en similar situacion los administrativos también califican
en su mayoria como poco adecuada, representada por 22,91% del total.

Si bien la aprobacion del presupuesto se realiza a nivel nacional por parte del Congreso de
Republica a través del Poder Ejecutivo, las entidades publicas como las universidades
también aprueban su presupuesto institucional de apertura de acuerdo a la asignacion
aprobada por Ley. La percepcion poco adecuada que tienen tanto docentes como
administrativos de esta fase del proceso presupuestario, se debe posiblemente a las
dificultades de comunicacion y participacion oportuna para su aprobacion entre los

estamentos internos.

Tabla 16: Resultados de la dimension ejecucion

Dimensidn: Ejecucion

Total
Inadecuado Poco adecuado Adecuado
N° % N° % N° % N° %
Personl Docente 2 1.12 48 26.82 61 34.08 111 62.01
Administrativo 0 0.00 14 7.82 54 30.17 68 37.99
Total 2 1.12 62 34.64 115 64.25 179  100.00

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 13: Porcentajes comparativos de la dimension ejecucion

Dimensién: Ejecucion

70.00
60.00
50.00 34.08 Adecuado
40.00 Poco adecuado
30.00 30.17 Inadecuado
20.00 26.82
10.00
112 7.82
0.00
Docente Administrativo

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Analisis e interpretacion:

En el Tabla 16 y Figura 14, se observa que la mayoria de los encuestados califican la
ejecucion como adecuado, representado por 64,25%; seguido de 34,64% que lo califican
como poco adecuada y un minimo porcentaje de ellos lo califican como inadecuada,

representado por 1,12%.

Asimismo, la mayoria de los docentes califican la ejecucion como adecuada y poco
adecuada, representadas por 34,08% y 26,82% respectivamente del total; por otra parte,
los administrativos en su mayoria califican la ejecucion como adecuada, representado por

30,17% del total, solamente un 7.82% consideran que es poco adecuada.

Con el avance de la tecnologia de informacion y comunicacion, las instituciones del Estado
han integrado sus procesos en el sistema financiero publico. Uno de esos aspectos mas
notables es el uso de intranet a traves del cual se informa a la comunidad universitaria
respecto a la ejecucion de los programas y proyectos. De manera que solamente una
tercera parte de los encuestados considera que existen algunas dificultades en los procesos

de ejecucion del presupuesto y por ello considera que es poco adecuado.



Tabla 17: Resultados de la dimensién evaluacion
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Dimensién: Evaluacion

Total
Inadecuado Poco adecuado
% N° % N° %
Personal 6.70 51 28.49 111 62.01
Administrativo 0.00 19 10.61 68 37.99
6.70 70 39.11 179 100.00
Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
Figura 14: Porcentajes comparativos de la dimension evaluacion
Dimensién: Evaluacion
70.00
60.00
50.00 Adecuado
40.00 Poco adecuado
30.00 2737 Inadecuado
20.00
10.00 10.61
0.00

Administrativo

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 17 y Figura 15, se observa que la mayoria de los encuestados califican la

evaluacion como adecuado y poco adecuada, representado por 54,19% y 39,11% del total

respectivamente y solamente el 6,7% de ellos lo califican como inadecuado.

Asimismo, la mayoria de los docentes califican la ejecucion como poco adecuada y

adecuada, representado por 28.49 y 26.82% respetivamente del total; por otra parte, los

administrativos en su mayoria califican la ejecucion como adecuada, representado por

27,4% del total.

Estos resultados evidencian que el proceso de evaluacion presupuestal se cumple

regularmente, se realiza la medicién de los resultados, asi como el analisis de las
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variaciones fisicas y financieras del afio, ademas de efectuar los reportes de la evaluacion
presupuestal correspondiente. No obstante, existe un poco mas de la tercera parte de
docentes y administrativos que considera que existen algunas deficiencias en el proceso de

evaluacion del presupuesto institucional.

4.1.1.2. Descriptivos de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Tabla 18: Resultados generales obtenidos de la variable calidad de servicio

Calidad del servicio

Total
Bajo Medio Alto
N° % N° % N° % N° %
Docente 5 2.18 59 25.76 47 20.52 111 48.47
Personal Administrativo 0 0.00 25 10.92 43 18.78 68 29.69
Egresado 9 3.93 37 16.16 4 1.75 50 21.83
Total 14 6.11 121 5284 94 41,05 229  100.00
Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
Figura 15: Resultados generales de la variable calidad de servicio
Calidad del Servicio
50.00
45.00
40.00 20.52
35.00 Alto
30.00 Medio
25.00
18.78 1.75 .
20.00 Bajo
25.76
15.00 16.16
10.00 10.92
5.00 218 3.93
0.00
Docente Administrativo Egresado

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Anélisis e interpretacion:
En la Tabla 18 y Figura 16, se observa que la mayor parte de los encuestados; es decir, el
52.84% considera que la calidad de servicio del personal administrativo es medio, un

41.05% considera que es alto y solamente un 6.11% considera que es bajo.
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En el caso de los docentes, la mayor parte de los mismos considera que la calidad de
servicio es medio, representado por un 25.76% respecto del total; sin embargo, existe una
parte importante de ellos mismos que consideran que dicha calidad de servicio es alta
representado por un 20.52%. Solamente un 2.18% de los docentes considera que la calidad
de servicio es baja. De otro lado, los administrativos en su mayor parte consideran que la
calidad de servicio es alta, representado por un 18.78% respecto del total y un porcentaje
menor que considera que la calidad del servicio es media, representado por un 10.92%, no

existe ningin administrativo que considere que la calidad de servicio sea baja.

En cuanto a los egresados, la mayor parte de ellos considera que la calidad del servicio del
personal administrativo es media, representado por el 16.16%, muy pocos de ellos

consideran que la calidad de servicio es alta, representado por un 1.75%.

Se debe tomar en cuenta que la mayor parte de los docentes y egresados consideran que
la calidad del servicio es media mientras que la mayor parte de los administrativos considera
que es alta, lo cual es comprensible ya que estos ultimos son los que brindan los servicios
de atencion presupuestal a la comunidad universitaria. En todo caso, sera de mucha utilidad
tomar en cuenta la percepcion de los docentes y egresados, quienes observan que la

calidad del servicio puede y debe mejorar.

Tabla 19: Resultados de la dimension calidad de las interacciones

Dimension: calidad de las interacciones (Relacion

usuario y organizacion) Total
Bajo Medio Alto
N° % N° % N° % N° %
Docente 14 6.11 34 14.85 63 2751 111 4847
Personal Administrativo 0 0.00 21 9.17 47 20.52 68 29.69
Egresado 7 3.06 38 16.59 5 2.18 50 21.83
Total 21 9.17 93 4061 115 5022 229 100.00

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Figura 16: Resultados de dimension calidad de las interacciones

Dimensién: calidad de las interacciones (Relacion usuario y
organizacion)

50.00
45.00
40.00 27.51
35.00 ' Alto
30.00 .
M
25 00 21 edio
15.00 14.85 16.59
10.00
5.00 6.11 7 3.06

0.00
Docente Administrativo Egresado

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Anélisis e interpretacion:

En la Tabla 19 y Figura 17, se observa que la mayoria de los encuestados califican la
relacion usuario y organizacion como alto, representado con 50.22%; el nivel medio y bajo
esta representado por 40.61% y 9.17% respectivamente del total.

En el caso de los docentes, la mayoria de ellos califican la relacion usuario y organizacion
como alta, representado por 27.51% y de manera similar los administrativos lo califican
como alta, representado por 20.52%; ningln administrativo calific la relacion usuario y
organizacion como baja. Por su parte, la mayor parte de los egresados consideran que la
relacion usuario y organizacion es principalmente media. A diferencia de los administrativos
existen algunos docentes y egresados que consideran que la relacion usuario y

organizacion es baja.

En términos generales se podria concluir que existe mayoritariamente una aprobacion o
aceptacion de las relaciones establecidas entre la organizacion, representado en cierto
modo por los administrativos, y los usuarios, que en este caso estarian representados por
los docentes y egresados, es decir, tanto docentes como administrativos no cuestionan
significativamente las interacciones usuario-organizacion. Sin embargo, se debe tomar en

cuenta que una gran parte de egresados si los cuestiona y sefialan que la relacion usuario
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y organizacion podria mejorar elevando la calidad de atencion del personal administrativo,

lo cual es respaldado por un sector minoritario de docentes e incluso de los propios

administrativos.

Tabla 20: Resultados de la dimensién calidad de resultado

Dimension: calidad de resultado (experiencias y

satisfaccion del usuario) Total
Bajo Medio Alto
N° % N° % N° % N° %
Docente 12 5.24 60 26.20 39 17.03 111 4847
Personal Administrativo 0 0.00 12 5.24 56 24.45 68 29.69
Egresado 12 5.24 33 1441 5 2.18 50 21.83
Total 24 1048 105 4585 100 43.67 229  100.00

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 17: Resultados de la dimension calidad de resultado

Dimensidn: Calidad de resultado (experiencias y satisfaccion del
usuario)
50.00
40.00 1703
30.00
218
20.00 26.20 24.45
14.41
10.00
5.24 5.24 5.24
0.00
Docente Administrativo Egresado

Alto
Medio

Bajo

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 20 y Figura 18, se observa que los encuestados no tienen una posicion firme

en cuanto a la calificacion de las experiencias y satisfaccion del usuario, con 45.85% y

43.67% en el nivel medio y alto respectivamente y solo un 10.48% de ellos lo califican con

nivel bajo.

En el caso de los docentes, la mayoria de ellos califican la calidad de resultado (experiencias

y satisfaccion del usuario) como media, representado por un 26.20%% del total; un 17.03%
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y 5.24% de ellos lo califican con un nivel alto y bajo respectivamente. En cambio, la mayor
parte del personal administrativo considera que el nivel es alto, 24.45% respecto del total y
solamente un 5.24% considera que es de nivel medio. Por su parte, la mayor parte de los
egresados considera que la calidad de resultado (nivel de experiencias y satisfaccion del
usuario) es solamente media, representado por un 14.41% respecto del total de
encuestados.

Se observa una calificacion preponderante media, puesto que el personal que brinda el
servicio en muchos de los casos no organiza bien los tiempos, ni planifica debidamente el
flujo de atencion en materia presupuestal, lo que dificulta el logro de resultados satisfactorios

desde el punto de vista de docentes y egresados.

Tabla 21: Resultados de la dimensién calidad del entorno o ambiente fisico

Dimension: calidad del entorno o ambiente fisico

(elementos tangibles y fisicos) Total
Bajo Medio Alto
N° % N° % N° % N° %
Docente 0 0.00 71 31.00 40 1747 111 4847
Personal Administrativo 0 0.00 23 10.04 45 19.65 68 29.69
Egresado 5 2.18 40 17.47 5 2.18 50 21.83
Total 5 2.18 134 58,52 90 3930 229  100.00

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.

Figura 18: Resultados de la dimension calidad del entorno o ambiente fisico

Dimensién: Calidad del entorno o ambiente fisico (elementos tangibles
y fisicos)
50.00
40.00 1741
Alto
30.00 ” Medio
20.00 31.00 1965 ' Bajo
17.47
10.00 10.04
218
0.00
Docente Administrativo Egresado

Nota: Datos obtenidos en base a la encuesta aplicada.
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Analisis e interpretacion:

En la Tabla 21 y Figura 19, se observa que la mayoria de los encuestados califican los
elementos tangibles y fisicos como medio, representado por un 58.52%; un porcentaje
menor considera que tales elementos tangibles y fisicos tienen un nivel alto, representado
por 39.30% y solamente un 2.18% de los encuestados consideran que dichos elementos

tangibles y fisicos son bajos.

En el caso de los docentes, la mayoria de ellos califican los elementos tangibles y fisicos en
un nivel medio, representado por 31%, mientras que un 17.47% considera que el nivel es
alto; de manera similar los administrativos califican los elementos tangibles y fisicos como
alto, representado por 19.65%, y como medio con 10.04% del total. Por su parte, la mayor
parte de los egresados considera que los elementos tangibles y fisicos son de nivel medio,
representado por el 17.47%; y solamente un 2.18% de los mismos consideran que es bajo

y alto respectivamente.

La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU formula y
propone las condiciones béasicas para el servicio de la educacion universitaria, en ese
sentido la UNSAAC a través de sus respectivos 6rganos ha implementado los
requerimientos exigidos por esta entidad, para el servicio administrativo. En ese sentido, el
ambiente fisico en la universidad ha mejorado, no obstante, podria seguir mejorando a fin
de brindar una atencion cualitativamente superior en materia presupuestal y administrativa

a los usuarios de la entidad.

Prueba de hipétesis

Para realizar la prueba de hipGtesis primero se realiz6 el analisis cruzado entre las variables
gestion del presupuesto y calidad de servicio, de manera que los resultados indiquen que
existe una afinidad o relacion entre ambas variables, las mismas que seran llevadas a

contraste estadistico.
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4.2.1. Prueba de hipotesis general

Tabla 22: Resultados contingentes de la gestion de presupuesto y calidad de servicio

» Calidad de servicio
Gestion de , . Total

N° % N° % N° % N° %
Inadecuado 3 15 3 15 0 0 7 3
Poco adecuado 0 0 109 47.8 39 16.9 148 64.7
Adecuado 0 0 20 8.8 54 23.5 74 32.3

Total 3 15 133 58.1 93 40.4 229 100
Nota: Resultados en SPSS V25

Figura 19: Barras desagrupadas cruzadas de gestion de presupuesto y la calidad de
servicio

47.8%
50.0%

45.0%
40.0%
35.0% 23.5%
30.0% 16.9%

25.0%
20.0% - 0.0%

15.0% - 1.5% 8.8%

10.0% - 15% ) Alto
5.0% -

0.0% Medio
0.0% - 0.0%
Inadecuado . Bajo
Poco adecuado

Frecuencia (%)

Calidad de servicio

Adecuado

Gestion de presupuesto

Nota: Resultados del andlisis estadistico en SPSS V. 25

Analisis e interpretacion:

De la tabla 22 y figura 20 anterior se puede deducir que existe preponderantemente una
percepcion (de docentes, administrativos y egresados) en cuanto a la gestion del
presupuesto en la Universidad que es poco adecuada y con una calidad de servicio también
preponderante media, ello se explica al cruzar los niveles de medicion de ambas variables.
47.8% de gestion del presupuesto poco adecuado, seguido de un 8.8% de calidad de
servicio medio. En segundo lugar, los datos también sefialan que existe una gestion del

presupuesto adecuada con una calidad de servicio alta en un 23.5%, seguido de un 16.9%
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de gestion de presupuesto poco adecuada y calidad de servicio alto. El resto de los datos
son insignificantes. Estos resultados muestran que existe la necesidad de mejorar, tanto la

gestion del presupuesto como la calidad del servicio del personal administrativo.

Para establecer la certeza de la relacion entre ambas variables, se llevaran a la prueba de

hipotesis de Chi cuadrado de Pearson.

A continuacion, se evaluaran las frecuencias observadas y esperadas, de manera que se
establezca la independencia o dependencia de ambas variables, para lo cual se realizaran

los calculos respectivos de acuerdo con la formula siguiente:

Z Z (foufel];eu)

fo;: Frecuencia observada.
feij : Frecuencia esperada.

;(2: Resultado del valor de Chi cuadrado.

Tabla 23: Resultados contingentes de las frecuencias observadas (fo) de ambas variables

B Calidad de servicio Total
Gestion de presupuesto Bajo Medio Ao
Inadecuado 3 3 0 7
Poco adecuado 0 109 39 148
Adecuado 0 20 54 74
Total 3 133 93 229

Nivel de significancia es del 5% = 0,05. Error maximo que podemos cometer al rechazar Ho

en 12 sujetos observados que corresponde al 5% de 229.

Formulacion de hipotesis:
Ho: La gestion de presupuesto y la calidad de servicio son independientes.

H1: La gestion de presupuesto y la calidad de servicio son dependientes.
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Como ya se obtuvieron los resultados de las frecuencias observadas de las variables
gestion de presupuesto y calidad de servicio del personal administrativo de la Universidad

Nacional de San Antonio Abad del Cusco, las frecuencias esperadas resultantes son:

Para calcular los valores de las frecuencias esperadas (fe) se aplicara la siguiente formula:

Total_de_columna_x_Total_de_fila
eij =

Suma_total

Tabla 24: Reemplazo de valores de las frecuencias observadas

3x7/229 = 0.092 133*7/229 = 4.066 93*7/229 = 2.843
3x148/229=1.939 133*148/229 = 85.956 93*148/229 = 60.105
3*74/229=0.969 133*74/229 = 42.978 93*74/229 = 30.052

Tabla 25: Cuadro de contingencia de las frecuencias esperadas (fe) de ambas variables

Calidad de servicio

Gestion de presupuesto Total
Bajo Medio Alto
Inadecuado 0,092 4.066 2.843 7
Poco adecuado 1,939 85.956 60.105 148
Adecuado 0,969 42.978 30.105 74
Total 3 133 93 229

Célculo de Chi cuadrado X2 de Pearson:

x?_Calculado = z

i

feij

Para calcular los resultados de todas las celdas del cuadro de contingencia se tiene:

Z (foij - feij)2
J

Tabla 26: Célculo de los valores de cada celda

Formulas Valores
(3-0.092)2/0.092 91.918
(0-1.939)/1.939 1.939

(0-0.969)%/0.969 0.969
( )
(

3 - 4.066)%/4.066 0.279
109 - 85.956)2/85.956 6.175
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(20-42.978)2/42.978 12.285
(0-2.843)2/2.843 2.843
(39 - 60.105)2/60.105 7.411
(54 - 30.105)2/30.105 19.084
X2 Calculado 142.904

. 2 ..
Célculo del y critico:

a = 0,05; nivel de significancia.

gl = Grados de libertad, se calcula mediante el producto de: (# de filas - 1) (# de columnas

-1)
gl=3-1D)((B-1
gl=4

Para obtener el Chi cuadrado critico, es necesario revisar la Tabla de Distribucion de Chi
cuadrado segun el nivel de significancia, dicha tabla se encuentra en el Anexo 3, revisando

el cruce se tiene:
4 |
Xoosy 91 =4, entonces

x° _Critico =9, 488

Comparando los valores calculados con la tabla de distribucion de Chi cuadrado para

aceptar o rechazar la hipétesis Ho, se realizo las siguientes comparaciones:

x%_Calculado = 142,904 x?%_Critico = 9,488.
Ho: Parametros independientes ( ){2 calculado menor que ;{2 critico)

H1: Parametros dependientes ( ;(2 calculado mayor que )(2 critico)

De los resultados obtenidos se observa:

2 2 .
X calculado mayor que Y critico

x?_Calculado = 142,904 es mayor que y2_Critico = 9,488
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Graficamente los resultados presentan el siguiente comportamiento:

Figura 20: Distribucion de valores de X2 Criticoy Calculado

Xgritico = 9,488 Xgalculado = 142,904

95% 506

Ho Hi

Como el valor del Chi cuadrado calculado es mayor que el Chi cuadrado critico o de la tabla

de distribucion de Chi cuadrado, finalmente se tiene que:

H1: La gestion de presupuesto y la calidad de servicio son dependientes.

Queda probado que la gestion de presupuesto es dependiente de la calidad de servicio del

personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

Por tal motivo, se indica que en la medida de que el personal administrativo realice un
esfuerzo para la gestion de presupuesto, tendra relacion directa y positiva con la calidad de

servicio.

4.2.2. Prueba de hipétesis especifica
A continuacion, el analisis bivariado de las variables gestion de presupuesto y calidad de

servicio, se realiza por la relacion de sus dimensiones.

Tabla 27: Resultados de la relacion entre las dimensiones de las variables gestion de

presupuesto y calidad de servicio del personal administrativo
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Dimensiones * Dimensiones x° p —Vvalor « SSZ ?:;? ;i: ﬁ(?
Programacion con calidad de > _ 146 7600 0000  5%=005  SeaceptaHs
las interacciones.

Programacion con calidad del 2% =160, 044° 0,000 5% = 0,05 Se acepta Hi
resultado.

fﬁfsr%%ramac'on con ambiente > _ 44 1507 0000  5%=005  SeaceptaH;
Formulacion con calidad de 2 _113 7532 0000 5%=005  SeaceptaHs
las interacciones.

Formulacion con calidad del 2% =102, 705 0,000 5% = 0,05 Se acepta Hy
resultado.

fFI,;’irc”c:”'aC'O” con ambiente > _ g5 o952 0000  5%=005  SeaceptaH
Aprobacion con calidad delas 2 _ 153 4702 goo0  50=005  SeaceptaHs
Interacciones.

Aprobacion con calidad del 2 _104101* 0000  5%=005  SeaceptaH;
resultado.

ﬁi’igbac"’” con ambiente 2 _ 773587 0000  5%=005  SeaceptaHs
Ejecucion con calidad de las > _ 441 460¢ 0000  5%=005  SeaceptaHs
Interacciones.

Ejecucion con calidad del 2> _136 6512 0000  5%=005  Seaceptahs
resultado.

Ejecucion con ambiente fisico.  »* = 41,709° 0,000 5% = 0,05 Se acepta Hi
Evaluacion con calidad delas > _ 46 5342 0000 5%=005  SeaceptaHy
Interacciones.

Evaluacion con calidad del 27 — 43,598 0,000 5% = 0,05 Se acepta Hy
resultado.

fisico.

Nota: Elaboracion propia en base a los resultados del SPSS.

Analisis e interpretacion:

En la tabla 27 se observa que tanto las dimensiones de la variable gestion de presupuesto

y las dimensiones de la variable calidad de servicio mantienen una relacion positiva,

haciendo entender que existe dependencia entre ellos, excepto en la dimensién evaluacion

de la variable gestion de presupuesto con el ambiente fisico de la variable calidad de

Servicio.
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Por tal motivo indicamos que, las metas, el anlisis de variaciones y el informe critico que
maneja el personal administrativo en materia de evaluacion no llega a depender o no tiene
relacion con la apariencia de las instalaciones, la implementacion de equipos ni los

materiales de comunicacion.

4.2.3. Prueba de hipdtesis complementaria

La prueba de hipdtesis anterior se ha efectuado considerando que se trata de dos variables
cualitativas, gestion del presupuesto y calidad de servicio. No obstante, con fines de
contrastacion de hipétesis podemos también efectuar un tratamiento diferente; es decir,
considerar que se trata de variables cuantitativas, en la medida en que, si bien se trata de
variables cualitativas, fueron medidas utilizando instrumentos cuantitativos, otorgando un
valor numérico a las posibles respuestas. Si esto es asi, establecemos la correlacion
estadistica entre las variables gestion del presupuesto y calidad de servicio, recurriendo al
coeficiente de correlacion paramétrica de Spearman, al tratarse de datos continuos con

distribucion normal.

La tabla siguiente muestra los coeficientes de correlacion tanto para las variables como para

las dimensiones de cada variable.



Tabla 28: Coeficientes de correlacion estadistica entre las variables y dimensiones mediante el coeficiente de correlacion de Pearson
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Gestion del Calidad de Calidad de las Calidad del

presupuesto Programacién Formulacién Aprobacion Ejecucion Evaluacion Servicio interacciones resultado Ambiente fisico
Gestion del presupuesto | Coeficiente de correlacion 1.000 576" ,551* 775 ,580" ,394* 487 ,445™ ,369 ,608™
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Programacion Coeficiente de correlacion 576" 1.000 526" ,599" 4407 0.029 4527 4197 542" 552"
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.736 0.000 0.000 0.000 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Formulacion Coeficiente de correlacion ,551" ,526” 1.000 ,699" 410" 0.141 543" ,583" ,518” ,646"
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.102 0.000 0.000 0.000 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Aprobacion Coeficiente de correlacion 7757 ,599” ,699" 1.000 ,604" ,182" ,626" 641" ,528” 7117
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.034 0.000 0.000 0.000 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Ejecucion Coeficiente de correlacion ,580” 4407 410" ,604" 1.000 ,200° 327" ,351" ,260” 424"
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.020 0.000 0.000 0.002 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Evaluacion Coeficiente de correlacion ,394" 0.029 0.141 ,182° ,200° 1.000 0.160 ,169° 0.063 0.144
Sig. (bilateral) 0.000 0.736 0.102 0.034 0.020 0.062 0.050 0.464 0.095
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 487" 4527 543" ,626" 327" 0.160 1.000 727 ,513" 627"
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.062 0.000 0.000 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Calidad de las Coeficiente de correlacion 4457 4197 ,583" 641" ,351" ,169° 727 1.000 ,563" ,603"
interacciones Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.050 0.000 0.000 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Calidad del resultado Coeficiente de correlacion ,369" 542" 518" 528" ,260™ 0.063 513" 563" 1.000 431"
Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.002 0.464 0.000 0.000 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229
Ambiente fisico Coeficiente de correlacion ,608” ,552" ,646" 7117 424 0.144 627" ,603" 4317 1.000

Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.095 0.000 0.000 0.000
N 229 229 229 229 229 229 229 229 229 229

** | a correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)
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Analisis e interpretacion

Como se podra observar, la correlacion estadistica (examinada mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman) entre las variables gestion del presupuesto y calidad de servicio
del personal administrativo es de 0.487, con una significacion bilateral de p = 000 < 0.05, lo
que indica que entre ambas variables existe una relacion positiva y moderada; que equivale
a decir, que a mejor gestion de presupuesto mayor calidad del servicio del personal

administrativo o viceversa.

Los coeficientes de correlacion entre la gestion del presupuesto y las dimensiones de la
variable calidad de servicio también son positivas y significativas, con coeficientes de 0.445,
0.369 y 0.608 respectivamente, con una significacion bilateral de p = 0.000 < 0.05; lo que
significa que la gestion del presupuesto y las dimensiones: calidad de las interacciones,
calidad del resultado y ambiente fisico son interdependientes en forma positiva moderada;
0 lo que es lo mismo, una variacion positiva en la gestion de presupuesto implicard una

variacion positiva en las tres dimensiones de calidad de servicio o viceversa.

Los coeficientes de correlacion entre la variable calidad de servicio y las dimensiones de la
variable gestion del presupuesto también son positivas y moderadas con excepcion de la
relacion calidad de servicio y la dimension evaluacion de la variable gestion del presupuesto.
Asi los coeficientes entre calidad de servicio y las dimensiones de programacion,
formulacion, aprobacion, ejecucion y evaluacion son: 0.543, 0.626, 0.327, 0.160, con
significaciones bilaterales de p = 000 < 0.05. Se notaréa en consecuencia, que la correlacion
entre la variable calidad de servicio y la dimension evaluacion, arroja un coeficiente de 0.160
con una significacion bilateral de p = 0.062 > 0.05; lo que significa que existe una correlacion
positiva leve, pero sin cumplir estrictamente la condicion requerida; es decir que, existe una
gran dispersion de datos. Sin embargo, en general, existe una correlacion positiva y
moderada entre la variable calidad de servicio y las dimensiones de la variable gestion del
presupuesto; es decir, una mayor calidad de servicio del personal administrativo implicara
una mejor gestion del presupuesto en cada una de sus dimensiones, con excepcion de la

dimension evaluacion.
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Finalmente, las correlaciones entre las dimensiones de cada una de las variables también
se comportan de manera positiva y moderada, incluso con cierta tendencia a una correlacion
positiva y significativa. Asi, por ejemplo, la correlacion de la dimension programacion con la
calidad de las interacciones, calidad de resultado y ambiente fisico alcanza a los valores de
0.419; 0.542; 0.552, con una significacion bilateral de 0.000 < 0.05, lo que significa que entre
dichas dimensiones existe una correlacion positiva moderada. La correlacion de la
dimensidn formulacion con la calidad de las interacciones, calidad del resultado y ambiente
fisico alcanza a los valores de 0.583; 0.518 y 0.646, con una significacion bilateral de 0.000<
0.05, lo que significa que entre dichas dimensiones existe una correlacion positiva
moderada, incluso ligeramente significativa. Las correlaciones de la dimension aprobacion
con la calidad de interacciones, calidad de resultado y ambiente fisico alcanza a los valores
de 0.641; 0.528 y 0,711, con una significacion bilateral de 0.000 < 0.05, lo que significa que
entre dichas dimensiones existe una correlacion positiva moderada, incluso significativa,
especialmente entre aprobacion y ambiente fisico. Por su parte la correlacion de la
dimension ejecucion con las dimensiones de calidad de las interacciones, calidad de
resultado y ambiente fisico alcanza a los siguientes valores: 0.351; 0.260 y 0.424, con una
significacion bilateral de 0.000 < 0.05, lo que significa que entre dichas dimensiones existe
una correlacion positiva moderada, incluso en algunos casos baja. Finalmente, las
correlaciones entre la dimension evaluacion y las dimensiones de calidad de las
interacciones, calidad de resultado y ambiente fisico alcanzan a los valores de: 0.169; 0.464
y 0.144, con una significacion bilateral de 0. 050, 0.464 y 0.095 > 0.05, lo que significa que
entre dichas dimensiones existe una correlacion positiva baja, pero con el inconveniente de

presentar una gran dispersion de datos.

4.2.4. Ajuste de las correlaciones a través del coeficiente de determinacion
Con la finalidad de ajustar ain mas los resultados de la presente investigacion hallamos el
coeficiente de determinacion, el mismo que sefiala la interrelacion entre las variables y

dimensiones, pero interpretado en términos porcentuales.



Tabla 29: Coeficiente de determinacion (r) 2
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fisico

Coeficiente de Coeficiente de
Variables y dimensiones correlacion determinacion | Interpretacion
U] ()
Gesti6n del presupuesto y El 24% de la calidad del servicio puede
calidad de servicio 0.487 0.24 atribuirse a la gestion de presupuesto o
viceversa.
o . El 18% de calidad de las interacciones
Programacion con calidad 0.419 0.18 uede atribuirse a la programacion o
de las interacciones ) ' P prog
viceversa.
Programacion con calidad 0.542 0.29 El 29% de la calidad del resultado puede
del resultado ) ' atribuirse a la programacion o viceversa.
Programacion con ambiente 0.552 0.30 El 30% del ambiente fisico puede atribuirse
fisico ) ) a la programacion, o viceversa.
” . El 34% de la calidad de interacciones
Formulacion con calidad de o -
. . 0.583 0.34 puede atribuirse a la formulacion o
interacciones )
viceversa.
Formulacion con calidad de 0518 0.27 El 27% de la calidad de resultado puede
resultado. ) ) atribuirse a la formulacion o viceversa.
Formulacion con ambiente 0.646 0.42 El 42% del ambiente fisico puede atribuirse
fisico ) ' a la formulacién o viceversa.
5 - : -
Aprobacion con calidad de 0.641 0.41 el nthres a1 amobacng
interacciones ) ' P p
viceversa.
5 -
Aprobacién con calidad de El 40/0 de la calidad dg, resultado puede
0.528 0.28 atribuirse a la aprobacion del presupuesto o
resultado. )
viceversa.
Aorobacién con ambiente El 61% del ambiente fisico puede atribuirse
ﬁs 0 0.711 0.51 a la aprobacion del presupuesto o
' viceversa.
Eiecucion con calidad de El 12% de la calidad de interacciones
itheracciones 0.351 0.12 puede atribuirse a la ejecucion del
presupuesto o viceversa.
o . El 7%% de la calidad de resultado puede
Ejecucion con calidad de - R
0.260 0.07 atribuirse a la ejecucion del presupuesto o
resultado. )
viceversa.
Ejecucion con ambiente 0.424 0.18 El 18% del ambiente fisico puede atribuirse
fisico ) ' a la ejecucion del presupuesto o viceversa.
El 3% de la calidad de las interacciones
Evaluacion con calidad de 0.169 0.03 puede atribuirse a la evaluacion del
interacciones ’ ' presupuesto, lo que revela que no existe
una correlacidn entre ambas dimensiones.
El 1% de la calidad del resultado puede
Evaluacion con calidad de 0.063 0.00 atribuirse a la evaluacion del presupuesto,
resultado. ’ ' lo que revela que no existe una correlacion
entre ambas dimensiones.
El 1% del ambiente fisico puede atribuirse a
Evaluacion con ambiente 0.144 0.02 la evaluacion del presupuesto, lo que revela

que no existe una correlacion entre ambas
dimensiones.

Analisis e interpretacion

El coeficiente de determinacién permite establecer el grado porcentual en que una variable

esta relacionada o depende de otra. Por ejemplo, la tabla 29 sefiala que el 24% de la calidad

de servicio puede atribuirse a la gestion del presupuesto o viceversa. Decimos viceversa

porque en la presente investigacion se ha trabajado relacion entre variables y no causalidad
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entre variables. Igualmente, el 18% de la calidad de las interacciones puede atribuirse a la
gestion de la programacion presupuestal o viceversa. Este mismo razonamiento se debe
efectuar para el resto de las variables y dimensiones. Es de notar que, casi todas las
variables y dimensiones estan relacionadas positiva y moderadamente entre ellas, sin
embargo, las relaciones entre las dimensiones ejecucion y evaluacion con las dimensiones

de calidad de servicios son muy bajas o poco significativas.

Discusion de resultados

4.3.1. Recuento de resultados

a) Aspectos descriptivos

Desde el punto de vista descriptivo la investigacion ha permitido determinar que la gestion
del presupuesto en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, desde el punto
de vista de docentes y administrativos es preponderantemente poco adecuada (51.96%)
seguido de adecuada (46.93%), solamente un 1.12% de docentes y administrativos
considera que dicha gestion, es inadecuada. Se debe notar sin embargo que, son los
docentes los que tienen una posicion mas critica respecto a la gestion del presupuesto que

los administrativos; éstos Ultimos, en su mayoria, sefialan que dicha gestion es adecuada.

Esta misma tendencia general se evidencia en casi todas las dimensiones de gestion del
presupuesto: por ejemplo, en la dimension programacion, el 60.89% de los encuestados
considera que es adecuada, mientras el 31.28% considera que es poco adecuada y
solamente un 7.82% considera que es inadecuada. No obstante, vista la valoracion segun
estamento, la valoracion adecuada esta fundamentalmente integrada por la mayor parte de
administrativos, porque los docentes tienden a considerar la programacion presupuestal

como poco adecuada.

En el caso de la dimension formulacion presupuestal el 68.16% de los encuestados
considera que es poco adecuada; en este caso tanto docentes como administrativos estan
de acuerdo en afirmarlo; no obstante, comparando las tendencias porcentuales, la posicion
mas critica siempre la tienen los docentes, quienes en su mayor parte consideran que la

formulacion del presupuesto en la institucion universitaria adolece de algunas deficiencias.
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En cuanto concierne a la dimension aprobacion, el 64.25% de los encuestados consideran
también que es poco adecuada y solamente el 29.61% considera que es adecuada. En
este caso, la mayor parte de docentes y administrativos confirman efectivamente esta
tendencia, no obstante, son siempre los docentes los que tienen una posicion mas critica
que los administrativos, lo cual es comprensible porque en cierto modo son mas usuarios

que gestores, en cambio los administrativos son eminentemente gestores del presupuesto.

En la dimension de ejecucion presupuestal las tendencias cambian ostensiblemente, ya que
el 64.25% de los encuestados considera que es adecuada, solamente un 34.64% considera
que es poco adecuada y un insignificante 1.12% que considera inadecuada. Estos
resultados evidencian que tanto docentes como administrativos tienen muy pocas
observaciones o criticas al proceso de ejecucion presupuestal, a diferencia de las
dimensiones de programacion, formulacion y aprobacion en las cuales existen mas

insatisfacciones o criticas.

Finalmente, en la dimension evaluacion presupuestal, también existe cierto consenso entre
docentes y administrativos; es decir, ambos estamentos consideran que esta dimension se
gestiona adecuadamente (54.19%), solamente un 39.11% integrada mas por docentes que
administrativos que considera que es poco adecuada. Un pequefio porcentaje de
encuestados (6.70%) considera que la evaluacién presupuestal se gestiona

inadecuadamente.

En cuanto a la variable calidad de servicio del personal administrativo, los resultados
generales obtenidos indican que dicha calidad de servicio es preponderantemente media
(52.84%). La posicion mas critica la asumen en primer lugar los egresados y en segundo
lugar los docentes; en cambio, la mayor parte de los administrativos considera la calidad de

Su servicio como alta.

En cuanto a la dimension usuario-organizacion de la variable calidad de servicio, un 50.22%
de los encuestados considera que dicha relacion es cualitativamente alta, y un 40.61%
considera que es media, solamente un 9.17% sefiala que es baja. No obstante, la

consideracion alta esta integrada fundamentalmente por los propios administrativos y una
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parte importante de docentes. Sin embargo, la mayor parte de los egresados considera que
la relacion usuario-organizacion en la gestion del presupuesto es solamente media, lo que
denotaria que la calidad de servicio no es satisfactoria para los usuarios, especialmente

estudiantes y egresados.

Lo anterior, se hace mas evidente en la valoracion que efectlan los encuestados a la
dimension experiencias y satisfaccion del usuario. El 45.85% de los mismos considera que
las experiencias y satisfaccion de los usuarios es preponderantemente media; no obstante,
un importante 43.67% considera que es alta, y solamente un 10.48% califica de baja. Sin
embargo, nuevamente son la mayor parte de administrativos los que consideran que tales
experiencias y satisfaccion de los usuarios es alta, no asi los docentes y sobre todo los
egresados que califican dicha dimension solamente como media, lo cual denotaria la
presencia de algunas deficiencias e insatisfacciones en la calidad de servicio durante la

gestion del presupuesto.

Finalmente, en la dimension elementos tangibles y fisicos, la mayor parte de los
encuestados (58.52%) considera que dichos elementos pueden ser considerados como
medios, mientras que el 39.30% considera que dichos elementos presentan un nivel alto.
Nuevamente son los administrativos los que consideran que el nivel de estos elementos
tangibles y fisicos son altos, mientras que docentes y egresados consideran que solamente
son medios. Estos resultados indicarian que, desde el punto de vista de docentes y
egresados de la universidad no existen los elementos tangibles y fisicos suficientes para

garantizar una calidad de servicio a los usuarios.

b) Aspectos correlacionales

En lo que respecta a la prueba de hipotesis y la correlacion entre las variables gestion del
presupuesto y calidad de servicio del personal administrativo, se ha determinado, a través
del instrumento estadistico Chi cuadrado de Pearson, al 95% de nivel de confianza, con un
valor de p = 000 < que 0.05, que existe una correlacion positiva y significativa entre ambas
variables, o lo que es lo mismo, existe una asociacion o interdependencia entre ambas

variables, lo que dio lugar a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa. Ello
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significa que, a mejor gestion del presupuesto, mayor calidad de servicio del personal

administrativo.

Esta misma tendencia se presenta en las correlaciones estadisticas entre todas las
dimensiones de la variable gestion de presupuesto y las dimensiones de calidad de servicio
del personal administrativo. En todos los casos, existe una correlacion positiva y
significativa, al 95% de nivel de confianza, con valores de p = 0.000 < 0.05, aceptandose
las hipdtesis alternativa y rechazando la hipdtesis nula, excepto la correlacion estadistica
entre la dimension evaluacion del presupuesto y los elementos tangibles y fisicos de la
calidad de servicio, en este Ultimo caso se rechaza la hipétesis alternativa y se acepta la
hipotesis nula, lo que significaria que la evaluacion del presupuesto no guarda ninguna

interdependencia con el ambiente fisico.

El analisis de las correlaciones estadisticas complementarias realizadas a través del
coeficiente de correlacion no paramétrica de Spearman ratifica lo sefialado por la prueba de
Chi cuadrado, aunque con menos significancia, es decir, las correlaciones entre ambas
variables y sus dimensiones son positivas pero moderadas, siendo incluso positivas y bajas
entre las dimensiones ejecucion y evaluacion del presupuesto y las todas las dimensiones

de calidad de servicio.

4.3.2. Contrastacion de resultados con las bases tedricas

a) Con las bases tedricas acerca del presupuesto

Los resultados que arroja la investigacion respecto a la valoracion que realizan los usuarios
(docentes, administrativos) relacionado a la gestion del presupuesto en la UNSAAC, es
como se ha demostrado, preponderantemente poco adecuada con un 51.96%, seguido de
adecuada 46.93%, siendo los docentes los que mantienen una posicion mayoritariamente
critica respecto al comportamiento de esta variable.

En este marco, y conforme sefala el Sistema Nacional del Presupuesto Publico, el
presupuesto es basicamente una herramienta de gestion que tiene por objeto conocer las

fuentes de financiamiento y las categorias de gasto publico a nivel nacional, regional, local
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y especificamente a nivel de entidades publicas o unidades ejecutoras a traves de sus

oficinas de planificacion y presupuesto.

No obstante, al ser parte del sistema de administracion financiera del sector publico, los
presupuestos estan regulados por un conjunto de normas, principios y procedimientos que
interconectan a varios sistemas administrativos como: el SNP, el Sistema Nacional de
Tesoreria, el Sistema Nacional de Endeudamiento, el Sistema Nacional de Contabilidad,
etc., los cuales se encargan de planear, captar, asignar, utilizar, custodiar, registrar,

controlar y evaluar los fondos publicos.

Sin embargo, lo que resulta mas notorio y familiar a los usuarios de la institucion universitaria
como son los docentes, estudiantes, egresados y el propio personal administrativo es el
proceso presupuestario conformado por las fases de programacion, formulacion,
aprobacion, ejecucion y evaluacion. Estas fases son sefialadas por la propia Ley General
del Sistema Nacional de Presupuesto y corroborado tedricamente por algunos autores como
Eslava et al (2019).

Es a la luz de la valoracion de estos procesos que ha quedado demostrado que existen
algunas deficiencias en materia de gestion presupuestal que deberia mejorar,
especialmente en sus procesos de formulacion y aprobacion, mas que en la programacion,
ejecucion o evaluacion. Atendiendo de manera especial las observaciones y criticas que
realizan especialmente los docentes, quienes se muestran mas escepticos respecto a la
eficiencia o eficacia de la gestion del presupuesto en la Universidad, a diferencia del
personal administrativo que estd mas convencida de que la gestion presupuestal en la

Universidad es en general adecuada.

b) Con las bases tedricas acerca de la calidad de servicio

Los resultados de la investigacion en materia de calidad de servicio sefialan que existe una
mayoria de docentes y egresados que consideran que el servicio que ofrece el personal
administrativo en materia de gestion presupuestal es preponderantemente medio (52.84%),
a pesar que existe un 41.05% de encuestados (conformados en su mayoria por personal

administrativo) que considera que dicha calidad de servicio es alta. Las mayores
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deficiencias, de acuerdo principalmente a docentes y egresados, se presentan en las
dimensiones de: calidad de resultados (experiencias y satisfaccion del usuario) y elementos
tangibles y fisicos de la calidad del servicio, los cuales tendrian que mejorar para elevar la

calidad de servicio en general.

Hay que aclarar, conforme lo sefiala Fonseca (2007), que el servicio es basicamente algo
inmaterial porque se trata de una prestacion de naturaleza cualitativa y, por ende, conforme
sefiala Vargas y Aldana (2007), son basicamente los usuarios los que definen la calidad de
un servicio. En el presente caso, los usuarios son principalmente docentes, estudiantes y
egresados. Son ellos los que perciben y estan en condiciones de juzgar si el servicio ofrecido
por el personal administrativo satisface sus expectativas o no, a través de las interacciones
usuario-organizacion, experiencias y satisfacciones alcanzadas y condiciones materiales o
ambientales que rodean el acto de servicio; habida cuenta que, todo servicio institucional
busca basicamente la satisfaccion de los usuarios, la eficiencia en la prestacion del servicio

y el mejoramiento continuo a partir de la retroalimentacion que reciben de los usuarios.

En la presente investigacion, la medicion de la calidad del servicio del personal
administrativo se ha basado en los planteamientos tedricos acerca de la medicion de la
calidad sostenidos por Brady y Cronin (2001), estos autores disefian un modelo de medicion
y la calidad del servicio al que denominaron “modelo jerarquico multidimensional”, el mismo
que cuenta con tres dimensiones: la calidad de interaccion, la calidad del resultado y la
calidad del entorno. A la primera le denominan también como relacion usuario-organizacion,
a la segunda dimensién le denominan experiencias y satisfaccion del usuario o cliente y a
la tercera elementos tangibles y fisicos. Por tanto, este modelo de medicion de la calidad
del servicio contiene un conjunto de 3 dimensiones y 9 indicadores que son utilizados para
medir la calidad de servicio tanto en organizaciones privadas como en instituciones publicas

conforme lo sefiala Mimbela (2018).

Frente a los resultados hallados, cabe esperar que sea el personal administrativo de la
entidad, especialmente aquella que tiene que ver directa o indirectamente con la gestion de
presupuesto de la universidad, la que tendra que mejorar la calidad de su servicio a fin de

elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios y por ende el nivel de eficacia de la propia
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institucion en materia de gestion presupuestal, ademas de mejorar los elementos tangibles
y fisicos, es decir, el entorno ambiental que hace posible las interacciones entre usuario y

organizacion.

4.3.3. Contrastacion de resultados con los antecedentes de investigacion

En relacion a la investigacion realizada por Sanchez (2016) en la que sefiala que no se
cuenta con un buen sistema de monitoreo, evaluacion y desempefio, no solo financiero y
administrativo, sino de acciones concretas en los planes, programas y proyectos; en la
presente investigacion no se ha evaluado el presupuesto en si mismo sino la percepcion de
la gestion del presupuesto que tienen los usuarios de la entidad. En ese sentido, se ha
detectado que dicha gestion es preponderantemente poco adecuada pese a la version del
personal administrativo que casi en todas las dimensiones e indicadores sefiala que dicha

gestion es adecuada.

Frente a la investigacion desarrollada por Patifio (2017) en la que se demuestra que el
presupuesto por resultados tiene una influencia positiva en el sistema de planificacion y
ejecucion municipal de Medellin, evidenciado en los diferentes indicadores tanto locales
como nacionales; la presente investigacion no analiza la influencia ejercida por la gestion
del presupuesto en la calidad del servicio puablico, establece a lo mucho la asociacion o
correlacion entre ambas variables; enfatizando la direccion y el nivel de significacion
respectiva, tanto a nivel de variable como a nivel de dimensiones. Sin embargo, en el
presente estudio los instrumentos aplicados han permitido identificar cierta insatisfaccion de
los usuarios de la entidad con la gestion del presupuesto institucional y con la calidad de
servicio del personal administrativo, los mismos que deben mejorar para elevar el nivel de

eficiencia y eficacia de la organizacion.

Respecto al estudio realizado por Eslava, Chacon y Gonzalez (2019), en el que se
concluye que: a) el presupuesto publico es un instrumento que permite que los planes de
desarrollo econdmico y social del Estado se lleven a cabo en un espacio de construccion
social y democratico, b) el presupuesto publico es un acto administrativo y legislativo que

se apoya en la norma juridica para realizar los gastos conforme a los procedimientos
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establecidos, c) el presupuesto publico es un instrumento de las finanzas publicas que inicia
su ciclo con la captacion de los recursos y culmina con la entrega de bienes y servicios, d)
el presupuesto publico es la representacion financiera de las politicas pablicas a través del
cual el Estado establece las acciones a llevar a cabo en materia de desarrollo econoémico y
social. La presente investigacion llega a la conclusion de que la gestion del presupuesto
publico en la UNSAAC se realiza también de acuerdo a las normas, procesos Y
procedimientos establecidos por el Sistema Nacional de Presupuesto Publico, las leyes del
presupuesto anual y las directivas emanadas de la Direccion Nacional del Presupuesto
Publico, siguiendo estrictamente un conjunto de fases y plazos que deben cumplirse a
cabalidad. Sin embargo, la percepcion de los usuarios de la institucion como son los
docentes y el propio personal administrativo, sefialan que existe deficiencias en sus distintos

procesos que deberia ser materia de mejoramiento y superacion.

Respecto a los estudios realizados por Terry (2017), en el cual se sefiala que existen
indicios para afirmar que la gestion de presupuesto por resultados tiene relacion moderada,
positiva (R = 0.616**) y significativa, con valor de p = 0,000 (p < 0.05) con el Programa
Nacional de Saneamiento Urbano en los Gobiernos Locales, sefialando ademas que el buen
uso del presupuesto por resultados en los gobiernos locales del Perd mejora la calidad del
gasto publico ya que son destinados a favorecer los niveles de vida de la poblacion. En la
presente investigacion, si bien no se ha efectuado un seguimiento a los programas,
proyectos y demas categorias de gasto publico; sin embargo, se ha evidenciado que los
usuarios de la entidad como son docentes, egresados y el propio personal administrativo
consideran que existen deficiencias en el proceso de gestion presupuestaria y en la calidad
de servicio del personal administrativo que debe mejorar para alcanzar una mayor eficiencia

administrativa.

En cuanto a la investigacion realizada por Zaconetta (2020), en la que se indican que la
modernizacion de la gestion publica se relaciona significativamente con la calidad de los
servicios siendo p < 0.05, Rho de Spearman = 0.756, lo que significa que existe una
correlacion moderadamente positiva entre ambas variables; por tanto, cuanto mejor sea la

modernizacion de la gestion pablica, mayor sera el nivel de calidad del servicio. La presente
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investigacion también realizd un estudio correlacional, pero tomando en cuenta las variables

de gestion del presupuesto y calidad de servicio del personal administrativo en la UNSAAC.

Se evidencia igualmente una correlacion directa y significativa entre la gestion del
presupuesto y la calidad del servicio con un Chi cuadrado calculado mayor al Chi cuadrado
critico del 95% de nivel de confianza y un p < 0.05, tanto a nivel de variables como a nivel
de dimensiones, lo que significa que ambas variables son interdependientes, es decir, a

mejor gestion del presupuesto mayor calidad de servicio 0 viceversa.

Frente a los estudios realizados por Trigoso (2021), en la que se indica que el nivel de
calidad de servicio predominante es que los usuarios no se encuentran satisfechos ni
insatisfechos en una proporcion del 67%, pudiendo considerarse que existen aspectos por
mejorar en el servicio ofrecido y que la variable gestion administrativa se encuentra en un
nivel regular con un 60%. Se concluye que existe una relacion significativa entre la variable
gestion administrativa y la calidad del servicio, porque se obtuvo una correlacion Rho de
Spearman de 0.821 con significancia bilateral de 0.000 < 0.05, presentando una correlacion
positiva moderada. En la presente investigacion igualmente se ha determinado que existe
una correlacion directa y significativa entre la gestion del presupuesto y la calidad del
servicio del personal administrativo en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco; sin embargo, la mayor parte de los docentes considera que existen deficiencias en
la gestion del presupuesto al cual califican de poco adecuada, lo mismo que a la calidad de
servicio prestado por el personal administrativo, corroborado en esta percepcion por los
egresados de la universidad. Este hecho hace que exista la necesidad institucional de
mejorar la gestion del presupuesto y elevar la calidad del servicio que presta el personal
administrativo de la entidad.

En relacion a la investigacion realizada por Quispe (2016), en la que se arriba a las
conclusiones de: a) la gestion del presupuesto de la municipalidad distrital de Pucyura-
Cusco tiene una incidencia positiva en la prestacion de los servicios municipales, por cuanto
ellos son orientados a favorecer los niveles de vida de la poblacion; b) No obstante, la
gestion presupuestaria es deficiente, habida cuenta que los gastos publicos de la

municipalidad son evaluados por la cantidad presupuestal y no por el impacto social. Enla
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presente investigacion no se efectia una medicion de los montos presupuestales ni la
eficacia del gasto publico en términos sociales, lo que se realiza es un estudio correlacional
entre la gestion del presupuesto y la calidad del servicio publico a través de la aplicacion de
una encuesta a los usuarios internos de la universidad. Sin embargo, se demuestra que
existe una correlacion directa y significativa entre ambas variables, determindndose que a
mejor gestion presupuestal mayor calidad del servicio, por lo que se hace necesario mejorar

aln mas el comportamiento de ambas variables.

En cuanto a los estudios realizados por Cervantes (2019), en la que se sefiala que la Region
del Cusco tuvo como presupuesto institucional modificado de 338,834,158 soles durante el
periodo 2015-2017, pero logré ejecutar solamente 188'768,296 soles, es decir, el 55.71%,
distribuidos en 9 ejes estratégicos de desarrollo, concluyéndose que el Gobierno Regional
tuvo una incapacidad de gasto durante el periodo de estudio, a pesar de existir muchisimos
requerimientos para consumar obras en los diferentes segmentos y rubros de la region
como es el caso de la agricultura que requiere de mayor atencion en cuanto a infraestructura
de riego y transporte, para superar la situacion actual que es de una agricultura de
subsistencia sin capacidad de desarrollarse independiente del resto de los agentes
economicos. En la presente investigacion no se efectud una evaluacion del presupuesto
ejecutado frente al presupuesto programado en la universidad; no obstante, se realizd un
estudio correlacional entre la gestion de presupuesto y la calidad del servicio del personal
administrativo, valorada por los usuarios internos de la entidad, arribdndose a la conclusion
que existe una correlacion directa y significativa entre ambas variables de estudio, pero
existiendo también la necesidad de mejorar la gestion del presupuesto y la calidad del

servicio que se encuentran en niveles poco adecuado o medio.

Respecto a los estudios realizados por Palomino (2019), en el que se llega a las
conclusiones de que el presupuesto que administran las municipalidades distritales
soluciona las necesidades sociales y la incorporacion del presupuesto por resultados,
incrementa la calidad del gasto publico y con ello, mejora ligeramente la calidad de vida de
los ciudadanos; sin embargo, los recursos asignados a las municipalidades distritales
resultan insuficientes para atender los problemas reales de cada distrito. En la presente

investigacion no se efectud una valoracién econémica ni social del gasto publico, sélo se
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efectud una valoracion de la percepcion que tienen los usuarios internos (docentes,
administrativos y egresados) respecto a la gestion del presupuesto y la calidad del servicio
del personal administrativo, arribAndose a la conclusion de que existe una correlacion

positiva y significativa entre ambas variables.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Entre la gestion del presupuesto y la calidad del servicio del personal administrativo de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, existe una relacion directa y
significativa, asi lo demuestra la prueba de hipétesis no paramétrica realizada a través del
estadistico Chi Cuadrado, al 95% de nivel de confianza, con valores de p = 0000 < 0.05, lo
que conlleva a la aceptacion de la hipdtesis alternativa y el rechazo de la hipétesis nula.
Esto permite afirmar que a mejor gestion del presupuesto mayor calidad del servicio del

personal administrativo 0 viceversa.

Las diferentes dimensiones de la gestion del presupuesto como: programacion, formulacion,
aprobacion, ejecucion y evaluacion se relacionan directa y significativamente con la calidad
de las interacciones usuario-organizacion en la Universidad Nacional de San Antonio Abad
del Cusco, ello se deduce de la prueba de hip6tesis no paramétrica efectuada a través del
estadistico Chi cuadrado, al 95% de nivel de confianza, con valores de p =000 < 0.05, lo
que lleva a la aceptacion de la hipotesis alternativa y el rechazo de la hipétesis nula. Esto
permite afirmar que las dimensiones de la gestion del presupuesto y las interacciones

usuario-organizacion de la calidad de servicio, son interdependientes.

Las mismas dimensiones de la gestion del presupuesto: programacion, formulacion,
aprobacion, ejecucion y evaluacion, se relacionan directa y significativamente con la calidad
de resultado en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del cusco; ello se deduce de
la prueba de hipétesis no paramétrica efectuada a través del estadistico Chi cuadrado, al
95% de nivel de confianza, con valore de p =000 < 0.05; ello permite afirmar que las
dimensiones de la gestion del presupuesto y la calidad de resultado propiciada por la calidad
de servicio del personal administrativo son interdependientes.

Las dimensiones de la gestion del presupuesto: programacion, formulacion, aprobacion,
ejecucion y evaluacion se relacionan directa y significativamente con la calidad del ambiente
fisico en el que labora el personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio

Abad del Cusco, ello se deduce de la prueba de hip6tesis no paramétrica efectuada a través
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del estadistico Chi cuadrado, al 95% de nivel de confianza, con valores de p =000 < 0.05;
lo que significa que la gestion de cada una de tales dimensiones y la calidad del servicio

expresada en la calidad del ambiente fisico son interdependientes.
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Recomendaciones

A la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco efectuar periddicamente, a través
de la Unidad de Recursos Humanos, una evaluacion de la calidad de servicio ofrecido por
el personal administrativo, no solo en el ambito de la gestion del presupuesto sino en todas
las areas administrativas de la universidad, a fin de contar con una medicion del grado de
satisfaccion que alcanzan los usuarios de los servicios que presta la entidad, que se incluye

la gestion presupuestal.

A la Oficina de Planeamiento y Presupuesto de la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco efectuar una mayor difusion y publicacién de la evaluacion presupuestal
realizada al término de cada ejercicio, a fin de que la comunidad universitaria tome

consciencia de la eficacia en la gestion presupuestaria institucional.

De los resultados de la investigacion se colige que es necesario realizar estudios de mayor
profundidad orientados a determinar la eficacia financiera, econémica y social del gasto
pablico a nivel institucional, el mismo que podria realizarse en términos de categorias
presupuestales y de gasto por cada area o unidad académica o administrativa y comparar

los resultados alcanzados cada afio.

A la Subsecretaria de calidad de atencion al ciudadano de la Secretaria de Gestion Publica
de la Presidencia del Consejo de ministros, promover el desarrollo y aplicacion de la Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, aprobada por la
PCM a mediados el afio 2021, a fin de impulsar el mejoramiento de la calidad de servicios

en las instituciones publicas del pais y naturalmente también en las universidades publicas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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Problemas Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
" Orientacion estratégica Ambito de estudio
Programacion — - ; R
Evaluacion de los resultados anteriores UNSAAC-Ciudad Universitaria Perayoc
Determinacion de la estructura funcional y | Av. De la Cultura N° 733, Cusco, Cusco,
; 4 i6 i6 » rogramatica del presupuesto. Cusco.
¢De qué manera la gestion de Analizar la relacién entre la La gestion del presupuesto se Formulacién 5 g o presup t | —
presupuesto se relaciona con la astion de presunuesto v I relaciona de manera directa y Inculacion de proyectos a [as calegorias ) . o,
calidad de servicio del personal gali dad do servic?o dol eronal significativa con la calidad del presupuestarias _ Tipo de investigacion
administrativo de la Universidad administrativo en la UnR/ersi dad servicio del personal Gestion  del ‘ Aprobacion del Presupuesto Institucional de | Aplicada
Nacional de San Antonio Abad Nacional de San Antonio Abad administrativo de la Universidad | presupuesto Aprobacion apertura. ) L
del Cusco, 20177 Nacional de San Antonio Abad Limite maximo de ingresos y gastos Enfoque de investigacion
del Cusco, 2017. - Cuantitativa
del Cusco, 2017. S Programas operativos
Ejecucion - —
Asignacion de recursos . . N
Metas Nivel Q(e_ |nvest|gaq|0n
Evaluacion Andlisis de varaciones Descriptivo-correlacional
: i . _ _ Informe critico de los resultados Disefio de investigacion
¢Enqué medida las . Elstablelcer la relacion e_r]tre las La gestion _del presupuesto se o N No experimental- transversal
dimensiones de la gestion de dimensiones de la gestion de relaciona directa y Cumplimiento del servicio
presupuesto se rfalaciona_n con presupuesto y la calidad de las signific‘ativame‘nte con la calidad _Calidad lde las Unidad de andlisis
la calidad de las interacciones interacciones del persolnal . de las interacciones ldeI |ntera§:5:|ones . Atencién individualizada Docentes-administrativos-egresados
del personal administrativo de la | administrativo de la Universidad | personal administrativo de la (relacién usuario-
Universidad Nacional de San Nacional de San Antonio Abad Universidad Nacional de San organizacion) N . Poblacion de estudio
Antonio Abad del Cusco, 2017? | del Cusco, 2017. Antonio Abad del Cusco, 2017. Comprension de necesidades 3073
¢En qué medida las . Establecer la relacion entre las La gestion del presupuesto se Disposicién Muestra
dimensiones de la gestion de dimensiones de la gestion de relaciona directa y A Calidad de P Probabilistica y aleatoria
presupuesto se relacionan con presupuesto y la calidad del significativamente con la calidad D ‘111
la calidad del resultado del resultado del personal del resultado del personal resultado e
a calidad del resultado de esultado del personal el resultado del personal _ (experiencias y Conocimientos Administrativos: 68
personal administrativo de la administrativo de la Universidad | administrativo de la Universidad | Calidad  de L Egresados: 50
Nt > ) . ) ! -d satisfaccion del Y :
Universidad Nacional de San Nacional de San Antonio Abad Nacional de San Antonio Abad servicio ustiario) Total 229
Antonio Abad del Cusco, 2017? | del Cusco, 2017. del Cusco, 2017. Atencion
Técnicas e  instrumentos  de

¢En qué medida las
dimensiones de la gestion de
presupuesto se relacionan con
la calidad del ambiente fisico
donde labora el personal
administrativo de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad
del Cusco, 2017?

Establecer la relacion entre las
dimensiones de la gestion de
presupuesto y la calidad del
ambiente fisico donde labora el
personal administrativo de la
Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, 2017.

La gestion del presupuesto se
relaciona directa y significativa
con la calidad del ambiente
fisico donde labora el personal
administrativo de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad
del Cusco, 2017.

Calidad del entorno
0 ambiente fisico
(elementos
tangibles y fisicos)

Apariencia de las instalaciones

Implementacion de equipos

Personal y materiales de comunicacion

recoleccion de informacion
Encuesta-cuestionario

Fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach

Técnicas de procesamiento, analisis e
interpretacion.

Estadistico-descriptivo

Chi Cuadrado

R. de Spearman




ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Instrucciones
Estimado colega pongo a su disposicién una encuesta (confidencial) con proposiciones que brindaran informacion valiosa para identificar el grado
de gestion del presupuesto y su influencia en la calidad del servicio. Por ello le agradezco completar la informacion requerida de la manera mas
objetiva posible. Anticipadamente el agradecimiento del caso. Antes de contestar, lea con atencion cada proposicion y luego marque con una "X"

la respuesta que crea conveniente.

Datos generales

1. Sexo: Femenino ( ) Masculino ( )
2. Afios de servicio:........

3. Edadi.....cccooiinne

4,

Condicion laboral: Nombrado ( ) Contratado ( )

l. CUESTIONARIO DE GESTION EL PRESUPUESTO

Dimen-
siones

Indicadores

Ne

Preguntas/items

Escala de valoracion

@)
Totalmente
en
desacuerdo

desacuerdo

) @ ()
En ©) De Totalmente

Indeciso
acuerdo

de acuerdo

Programacién

Orientacion
estratégica

Los objetivos institucionales estan bien
definidos, de manera que se percibe una
atencion satisfactoria en las distintas
dependencias.

El presupuesto de la universidad
implementa estrategias bien definidas que
contribuyen a mejorar la calidad educativa.

Evaluacion
de los
resultados
anteriores

Los resultados de la evaluacién del periodo
anterior se consideren para mejorar los
ohjetivos del siguiente periodo.

Los resultados del periodo anterior ofrecen
informacién  suficiente  para  aplicar
correctivos en el siguiente periodo, es decir
que se percibe una mejora en el servicio.

Formulacion

Programas
operativos

La implementacion de actividades y
programas operativos institucionales se
realizan en los periodos establecidos.

Los programas operativos institucionales
son utilizados para planificar las actividades
administrativas y académicas, lo cual
contribuye a mejorar la atencién en las
dependencias de la universidad.

Asignacion
de recursos

La asignacion de recursos se hace a partir
de las actividades previstas en las metas
institucionales, de manera que se percibe
satisfaccion del servicio.

Se analiza y pone en conocimiento de la
comunidad universitaria el costo de
oportunidad de cada  proyecto,
entendiéndose que el costo de oportunidad
aquellos ingresos que dejan de obtenerse
no dedicar los recursos disponibles a otras
actividades diferentes a las que se
emprenden.

Aprobacién

Descripcion
de funciones
y cargos

Cada integrante de la organizacion conoce
cudl es su responsabilidad a la hora de
desarrollar el presupuesto.

10.

Existen descripciones de cargos adecuadas
y detalladas para las personas encargadas
en la elaboracién del presupuesto.

Evaluacion
del
desempefio

11.

La elaboracién del presupuesto y sus
resultados es un indicador utilizado de la
eficiencia del personal.

12.

Se utiliza la evaluacion de desempefio para
determinar  debilidades del personal
encargado de preparar el presupuesto.
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Ejecucion

Informes de
ejecucion
periédicos

13.

Se ejecutan informes por medio del cual se
documentan las decisiones, el cual es de
conocimiento  de la  comunidad
universitaria.

14,

El control periddico de los procesos se
ejecuta a través de los respectivos
documentos y con participacion de la
comunidad universitaria.

Informes de
ejecucion
acumulativos

15.

Los informes de actuacién acumulativos
son utilizados para representar el estado
de los procesos presupuestarios de
manera parcial.

16.

Los  diferentes  departamentos y
direcciones participan en el desarrollo de
los informes de ejecucién acumulativos.

Evaluacion

Metas

17.

Se elaboran informes de desempefio
mensual.

18.

Se elaboran informes de desempefio
Trimestral.

19.

Se elaboran informes de desempefio
anual.

20.

Toda meta alcanzada fue previamente
programada.

Andlisis de
variaciones

21.

Se reportan las variaciones entre
planificado y ejecutado.

22.

El anélisis de las variaciones justifica a la
organizacion las desviaciones
encontradas

Informe
critico de los
resultados

23.

El anélisis de las variaciones justifica a la
organizacion las desviaciones
encontradas.

24.

El respectivo informe de resultados anual
ofrece los elementos suficientes para
orientar los cambios en préximos periodos.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO

Dime Indicadores >
et Escala de valoracion
es N.O Preguntas/items 0 © B) O )
Nunca Casi | Algunas Casi Siempr
nunca | veces | siempre e
. 1 Las dependencias y oficinas cumplen con la atencion
S segln los periodos establecidos, es decir que no 1 2 3 4 5
g cumolimient existen demoras.
g dulmplmlgno 2 | Cuando tiene un problema, la institucion tiene un 1 5 3 4 5
2 el semvicio sincero interés por resolverlo.
2 3 | La institucion desempefia el servicio de manera
& " 1 2 3 4 5
2 correcta a la primera vez.
£ 4 | Lainstitucion proporciona sus servicios en los horarios 1 ) 3 4 5
S establecidos.
B Atencion 5 | Lainstitucion mantiene informados a los usuarios sobre 1 ) 3 4 5
3 individualizada los horarios de atencion.
2 6 | En caso de ser necesario la universidad le ofrece una 1 ) 3 4 5
8 atencion individualizada.
_‘E 7 | Las dependencias estratégicas cuentan con personal 1 ) 3 4 5
a y que le brindan atencion personalizada.
© Comprension — -
3 d 8 | Elpersonal administrativo se preocupa por brindarle un 1 ) 3 4 5
E n:cesi dades servicio adecuado.
g 9 | 10Existe una especial atencion de personas con 1 ) 3 4 5
discapacidad, embarazadas y adultos mayores.
10 | Los trabajadores de las oficinas y dependencias le 1 ) 3 4 5
> brindan el servicio con prontitud.
@ - - -
S . 11 | Los trabajadores siempre se muestran dispuestos a
o %
&g | Disposicion ayudar a los usuarios. 1 2 3 4 5
ii g 12 | Los trabajadores nunca estan demasiado ocupados 1 ) 3 4 5
LS como para no atender a un usuario.
o QO
82 13 | Laatencion de los trabajadores le inspira confianza en 1 ) 3 4 5
28 el servicio.
L O ] T F]
g Conocimientos | 14 | Los trabajadores cuentan con el conocimiento para
o8 responder sus consultas o dudas respecto al tramite a 1 2 3 4 5
ERZ .
= realizar.
8 15 | Los trabajadores atienden siempre con cortesia. 1 2 3 4 5
Atencion 16 | Tiene la seguridad de que sus tramite se realizara en 1 2 3 4 5
las fechas establecidas.
o 17 | Las instalaciones fisicas de las dependencias de la 1 9 3 4 5
g o Universidad son visualmente atractivas.
2 8 {-\parlenma de ™18 [ La distribucion de la oficina contribuye a mejorar la . 5 3 . 5
2 iﬁztalaciones atencion del usuario.
£ z 19 | Las edificaciones cuentan con las sefializaciones en 1 ) 3 4 5
S % caso de emergencias.
£ 8 20 | La apariencia de los equipos de computo de las 1 ) 3 4 5
S 8 | Implementacio dependencias de la Universidad es moderna.
2 & | ndeequipos 21 | Los proyectores se encuentran operativos en las
g 7 o 1 2 3 4 5
3o distintas aulas de la Universidad.
=3 7 - n
3 | Personal y | 22 | La presentacion de la indumentaria del personal que
materiales de atiende en las oficinas y dependencias de la 1 2 3 4 5
comunicacién universidad es la mas adecuada.

90




ANEXO 3. TABLA DE DISTRIBUCION DE CHI CUADRADO SEGUN NIVEL DE

SIGNIFICANCIA

Distribucidn Chi-cuadrada

En las columnas se encuentran las areas bajo la curva
a la derecha.

QO N bW =

g.l. x? 0.995 x? 0.990 x? 0.975 x? 0.95 x? 0.3 x? 0.1 x? 0.05 x? 0.025 x? 0.01 x? 0.005
3.9E-05 0.0002 0.0010 0.0032 0.0158 2.7055 3.8415 5.0239 6.6349 7.8794
0.0100 0.0201 0.05086 0.1026 0.2107 4.6052 5.9915 7.3778 9.2103 10.5966
0.0717 0.1148 0.2158 0.3518 0.5844 6.2514 7.8147 9.3484 11.3449 12.8382
0.2070 0.2971 0.4844 0.7107 1.0636 7.7794 94877 11.1433 13.2767 14.8603
04117 0.5543 0.8312 1.1455 1.6103 9.2364 11.0705 12.8325 15.0863 16.7496
0.6757 0.8721 1.2373 1.6354 2.2041 10.6446 125916 144494 16.8119 18.5476
0.9893 1.2390 1.6899 21673 2.8331 12.0170 14.0671 16.0128 18.4753 20.2777
1.3444 1.6465 21797 27326 3.4895 13.3616 155073 17.5345 20.0902 21.9550
1.7349 2.0879 2.7004 3.3251 41682 146837 16.9190 19.0228 21.6660 23.5894
10 2.1559  2.5582 3.2470 3.9403 4.8652 15.9872 18.3070 204832 23.2093 25.1882
11 2.6032 3.0535 3.8157 45748 55778 17.2750 19.6751 21.9200 24.7250 26.7568
12 3.0738 3.5706 44038 52260 6.3038 18.5493 21.0261 23.3367 26.2170 28.2995
13 3.5650 4.1069 5.0088 58919 7.0415 19.8119 223620 24.7356 27.6882 29.8195
14 40747 4.6604 5.6287 6.5706 7.7895 21.0641 23.6848 26.1189 29.1412 31.3193
15 46009 52293 6.2621 7.2609 8.5468 22.3071 249958 274884 30.5779 32.8013
16 51422 58122 6.9077 7.9616 9.3122 235418 26.2962 28.8454 31.9999 34.2672
17 56972 6.4078 7.5642 8.6718 10.0852 24.7690 27.5871 30.1910 33.4087 35.7185
18 6.2648 7.0149 8.2307 9.3905 10.8649 25.9894 28.8693 31.5264 34.8053 37.1565
19 6.8440 7.6327 8.9065 10.1170 11.6509 27.2036 30.1435 32.8523 36.1909 38.5823
20 74338 8.2604 9.5908 10.8508 124426 284120 314104 34.1696 37.5662 39.9968
21 8.0337 8.8972 10.2829 115913 13.2396 29.6151 326706 354789 38.9322 41.4011
22 8.6427 9.5425 10.9823 12.3380 14.0415 30.8133 33.9244 36.7807 40.2894 42.7957
23 9.2604 10.1957 11.6886 13.0905 14.8480 32.0069 35.1725 38.0756 41.6384 44.1813
24 9.8862 10.8564 124012 13.8484 156587 33.1962 36.4150 39.3641 429798 455585
25| 105197 115240 13.1197 146114 164734 34.3816 37.6525 40.6465 443141 46.9279
26| 11.1602 12.1981 13.8439 15.3792 17.2919 355632 38.8851 419232 456417 48.2899
27| 11.8076 12.8785 14.5734 16.1514 18.1139 36.7412 40.1133 43.1945 46.9629 49.6449
28| 124613 13.5647 15.3079 16.9279 18.9392 37.9159 41.3371 44.4608 48.2782 50.9934
29| 13.1211 142565 16.0471 17.7084 19.7677 39.0875 42.5570 457223 49.5879 52.3356
30| 13.7867 14.9535 16.7908 18.4927 20.5992 40.2560 43.7730 46.9792 50.8922 53.6720
40| 20.7065 22.1643 24433 26.5093 29.0505 51.8051 55.7585 59.3417 63.6907 66.7660
50| 27.9907 29.7067 32.3574 34.7643 37.6886 63.1671 67.5048 71.4202 76.1539 79.4900
60| 35.5345 37.4849 404817 43.188 46.4589 74.3970 79.0819 83.2977 88.3794 91.9517
T0| 43.2752 454417 487576 51.7393 55.3289 855270 90.5312 950232 100.425 104.215
80| 51.1719 53.5401 57.1532 60.3915 64.2778 96.5782 101.879 106.629 112.329 116.321
90| 59.1963 61.7541 656466 69.1260 73.2911 107.565 113.145 118.136 124.116 128.299
100| 67.3276 70.0649 74.2219 77.9295 82.3581 118498 124342 129561 135.807 140.169

Al dar el valor de la probabilidad y tener como respuesta el valor del eje x, se denomina

distribucion inversa, es por eso que la funcion en excel es la siguiente
=prueba.chi.inv(prob, gl)
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ANEXO 4: VALIDACION DE ENCUESTAS

VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS
(De acuerdo a Reyes y Hernandez — Moncada, 2021)
DOI: 10.13140/RG.2.2.26812.36486

Respetable juez: Usted ha sido se!ecmonado para evaluar el instrumento de investigacion que forma parte de
la investigacion denominadar: ert fane) b«n‘&ﬂm Les Ex \, Set K‘Qnrm( )

Caoxy Qn, Lﬁf r\q/l rlp Serigcic de @ ber{ nﬂlne Oclwu ch;t;rtb‘(\
de Lo Usnivensidad Nocionael deTam deitinio dhod del Gusco - 200F°

La evaluacion de los instrumentos cuantitativos de investigacion por parte del Juicio de Expertos es de gran

relevancia para lograr la validacion de los resultados obtenidos, para tal fin se propone su revision utilizando
cinco criterios basicos para evaluar cada una de las interrogantes, estos son: suficiencia, claridad, coherencia,
importancia y pertinencia, a efecto de asegurar el cumplimiento del objetivo propuesto. Agradecemos de
antemano su valiosa colaboracion.

Informacion sobre el Juez:
Nombre y apellidos del Juez: Qﬁna@( euern G £7

Formacion Académica; }-\\ C. /(SG Aiyvin g ‘[raq:. Q LA,

1

Areas de Experiencia Profesional: _<) t v P [ j I(‘-f Ca (O] ;

Funcion Actual: Pve .!\. eSec PP
Institucion Académica: __ t} Al A C -

Iinformacion sobre la Investigacion:

Objetivo de la Investigacion: “1¥ (eaccon oo en_ k—eegc el cmt;c bo codidn &b Bﬁ;@}zuzgj
QJ. rvicio del ixerrﬁfmo 4 Gf'{’mumﬁlﬁ'atn'f' erq ea %Luerg

@,onck Neweenal de. Som ﬂ{&ﬂ‘E’\"l&C dAbod dell Busco - 204,

Informacion sobre el Instrumento:

Se entreg6 el proyecto de investigacion y la matriz de consistencia: Si () No ()

Instrumento de recoleccion de Informacién: Cuestionario dirigido

Técnica de interrogacion empleada: prequntas cerradas con escala de Likert

Finalidad de la evaluacién: Efectuar la validacion del contenido del instrumento propuesto, a través de una

revision técnica-conceptual por parte del juicio de expertos, como elemento determinante en el proceso de

fiabilidad de la investigacion.

Lugar y Fecha de la Evaluacion del Instrumento:
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CRITERIOS DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

De acuerdo con los siguientes indicadores evalie cada uno de los items propuestos segiin coresponda.

Criterio | Descripcion Calificacion Indicador
Los items que ¢ Los items son suficientes
< pgﬂenecer_; a una 4. Alto Nivel » Se deben incrementar algunos items para poder
] misma  dimension 3‘ Ni 0 | I\;II € derad evaluar la dimension completamente.
-2 bastan para 2' B'Ye N'O Eera ° e Los items miden algun aspecto de la dimension,
= obtener la medicion | 4- Bajo Nive . pero no corresponden con la dimensién total.
@ de esta. 1. No cumple con el criterio e Los items no son suficientes di
para medir la
dimension.
El item se » El item es claro, tiene la seméntica y sintaxis
comprende adecuada.
= féci!mente,. €5 | 4. Alto Nivel = Se requiere una modificacion muy especifica de
- decir, su sintaxis y | 3 Nivel Moderado algunos de los términos del item.
s semantica Son | 2 Bajo Nivel ¢ Elitem requiere bastantes modificaciones o una
© adecuadas. 1. No cumple con el criterio revision muy grande en el uso de las palabras, su
redaccion o complemento en la escritura.
e Elitem no es claro.
El item tiene » Elitem se encuentra completamente relacionado
relacion logica con con la dimension que esta midiendo.
S la dimensién o | 4. Alto Nivel » El item fiene una relacion moderada con la
5 indicador que esta | 3. Nivel Moderado dimensién que esta midiendo.
2 midiendo. 2. Bajo Nivel o » El item tiene una relacion tangencial con la
S 1. No cumple con el criterio dimension.
« Elitem no tiene relacion logica con la dimensién.
El item es esencial, El item es muy relevante y debe ser incluido.
S significa que si | 4. Alto Nivel « El item es relativamente importante.
E contribuye a | 3. Nivel Moderado e El item tiene alguna relevancia, pero otro item
3 entender bien el | 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que éste evalia. _
£ objeto de estudio. | 1. No cumple con el criterio e El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la comprension de la dimension.
Elitem es relevante e El item es altamente pertinente y debe ser
por su estrecha incluido.
relacion con el o El item es relativamente pertinente en sus
-8 proposito 4. Alto Nivel implicaciones,
§ establecido. 3. Nivel Moderado » El item tiene alguna perfinencia, sin embargo,
£ 2. Bajo Nivel refleja de manera muy vaga su pertinencia con el
& 1. No cumple con el criterio proposito citado.

El item puede ser eliminado sin que afecte el
anélisis o el cumplimiento de propésito del
estudio.
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PLANTILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Cuestionario de Gestion del Presupuesto y Calidad del Servicio

Dimensiones | Subdimensiones | N® indicadores Observacion

SUFICIENCIA
CLARIDAD
COHERENCIA
IMPORTANCIA
PERTINENCIA

Los objetivos institucionales estan bien definidos,
1 |de manera que se percibe una atencion
Orientacion satisfactoria en las distintas dependencias.

estratégica El presupuesto de la universidad implementa
2 | estrategias bien definidas que contribuyen a
mejorar la calidad educativa.

Los resultados de ta evaluacion del periodo
3 | anterior se consideren para mejorar los objetivos
Evaluacion de del siguiente periodo.

Programacion

los resultados

A Los resultados del periodo anterior ofrecen
anteriores

4 informacion suficiente para aplicar correctivos en
el siguiente periodo, es decir que se percibe una
mejora en el servicio.

La implementacién de actividades y programas
5 |operativos institucionales se realizan en los
periodos establecidos.

Programas Los programas operativos insfitucionales son
operativos utiizados para planificar las actividades
6 | administrativas y académicas, lo cual contribuye a
mejorar fa atencion en las dependencias de la
universidad.

La asignacion de recursos se hace a partir de las
7 | actividades previstas en las metas institucionales,
de manera que se percibe satisfaccion del servicio.

Formulacion

o, Se analiza y pone en conocimiento de la
Asignacion de comunidad universitaria el costo de oportunidad de
recursos cada proyecto, entendiéndose que el costo de
8 |oportunidad aquellos ingresos que dejan de
obtenerse no dedicar los recursos disponibles a
ofras actividades diferentes a las que se
emprenden.

Cada infegrante de |a organizacién conoce cuéi es
) 9 {su responsabilidad a la hora de desarrollar el
Descripcion de presupussto.

funciones y - —
cargos Existen descripciones de cargos adecuadas y

10 | detalladas para las personas encargadas en la
elaboracion del presupuesto.

Aprobacidn

La elaboracion del presupuesto y sus resuliados
11 | es un indicador utilizado de la eficiencia del

Evaluacion del personal.

desempefio Se ulliza la evaluacion de desempefio para
12 | determinar debilidades de! personal encargado de
preparar el presupuesto.

Se ejecutan informes por medio del cual se
13 | documentan las decisiones, el cual es de
Informes de conocimiento de la comunidad universitaria.

ejecucion — -
periodicos El control periodico de los procesos se ejecula a
14 | través de los respectivos documentos y con
participacion de la comunidad universitaria,

Ejecucion
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Los informes de actuacidn acumulativos son

15 | utiizados para representar el estado de los
Informes de procesos presupuestarios de manera parcial.
ejecucion : N
acumulativas Los diferentes departamentos y direcciones
16 | participan en el desarrollo de los informes de
ejecucion acumulativos.
17 | Se elaboran informes de desempefio mensual.
18 | Se elaboran informes de desempefio Trimestral.
Metas ) 3
19 | Se elaboran informes de desempefio anual.
20 Toda meta alcanzada fue previamente
programada.
j =
8
9 21 Se reportan las variaciones entre planificado y
2 Analisis da ejecutado.
variaciones gy |El andlisis de las variaciones justifica a fa
organizacion las desviaciones encontradas.
27 El andlisis de las variaciones justifica a la
Informe critico organizacion las desviaciones encontradas.
E;sl?lfa q El respectivo informe de resultados anual ofrece
08 24 | los elementos suficientes para orientar los cambios

en proximos periodos.
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Cuestionario de Percepcion de la Calidad del Servicio

< =
5|2|8|3|5
Z|8 |5 |2 &
Dimensicnes { Subdimensiones | N° Indicadores u = o = = Observacion
E|S|E¥|8 | &
[ pu 4 (o'
o
a | © |8 |&g ¥
Las dependencias y oficinas cumplen con la
1 | atencion segin los periodos establecidos, es
decir que no existen demoras,
Cumplimiento ) e e
del servicio 2 Cuando tiene un preblerna, la institucion tiene un
sincero interés por resolverio.
3 La institucion desempefia el servicio de manera
5 correcta a la primera vez.
S
E 4 La institucion proporciona sus servicios en los
& horarios establecidos.
[=]
% Atencion 5 La institucion mantiene informados a los usuarios
§ individuatizada sobre los horarios de atencion.
| ==
=§ 6 En caso de ser necesario Ia universidad le ofrece
2 una atencidn individualizada.
7 Las dependencias estratégicas cuentan con
personal que le brindan atencion personalizada.
Comprension de El personal administrativo se preocupa por
. 8 | m P
necesidades brindarie un servicio adecuado.
g 10Existe una especial atencion de personas con
discapacidad, embarazadas y adultos mayores.
10 Los frabajadores de ias oficinas y dependencias
le brindan el servicio con prontitud.
. - Los (trabajadores siempre se muestran
o . .
s Disposicién 1 dispuestos a ayudar a los usuarios.
=
w
= 12 Los frabajadores nunca estdn demasiado
p= ocupados como para no atender a un usuario.
O
=]
B 13 La atencion de los frabajadores le inspira
= confianza en el servicio.
w
o -
a Conacimientos Los trabajadores cuentan con el conocimiento
§ 14 | para responder sus consultas o dudas respecto
5 al tramite a realizar.
<3
15 | Los trabajadores atienden siempre con cortesia.
Atencién 16 Tiene la seguridad de que sus lramite se
realizara en las fechas establecidas.
17 Las instalaciones fisicas de las dependencias de
fa Universidad son visualmente atractivas.
Apariencia de La distribucion de la oficina contribuye a mejorar
! : 18 " .
] las instalaciones la atencion del usuario.
L
w . .
= 1g | Les edificaciones cuentan con las sefializaciones
] en caso de emergencias.
=2
2 o | La apariencia de los equipos de computo de las
3 Implementacion dependencias de fa Universidad es modema.
= .
2 de equipos 51 | LOs proyectores se encuentran operafivos en las
o distintas aulas de la Universidad.
Personal y La presentacién de la indumentaria del personal
materialesde | 22 | que atiende en las oficinas y dependencias de la
comunicacion universidad es la mas adecuada.
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¢En su opinién, considera que existira alguna otra dimensién o categoria que forma parte del
constructo teérico, misma que deberia ser evaluada?, ;Cual?

Opinién sobre su aplicabilidad:
Aplicable (X) Aplicable Después de Corregir (_) No Aplicable (_)

Nombre y Firma del Juez
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VALIDACION DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS
(De acuerdo a Reyes y Hernandez — Moncada, 2021)
DOI: 10.13140/RG.2.2.26812.36486

Respetable juez: Usted ha sido se!eccionado para evaluar el instrumento de investigacion que forma parte de
la mvestngaclon denominada: 7| (Geiilea ch CP«—;& 1.\04 IE;\I%) \, s eelneid cxn  CE

ce&LClDA cLo Sexn i prD b@fréfmmp QAWWMUO C!C Qm
%LL“C\’&AGA fﬂaua\aaede, Do Aalbmio sthad del ﬁuxu—%‘i

La evaluacion de los instrumentos cuantitativos de investigacion por parte del Juicio de Expertos es de gran

relevancia para lograr la validacion de los resultados obtenidos, para tal fin se propone su revision utilizando
cinco criterios basicos para evaluar cada una de las interrogantes, estos son: suficiencia, claridad, coherencia,
importancia y pertinencia, a efecto de asegurar el cumplimiento del objetivo propuesto. Agradecemos de

antemano su valiosa colaboracion.

Informacion sobre el Juez:
Nombre y apellidos del Juez: %ﬁ/‘r{’ﬂr}ﬂb u,ont @@IY Q Pn

Formacion Académica: % COCROMA Sdt:;(

Areas de Experiencia Profesional:

Funcion Actual: cé{"fke &L’, Q,o, Fj(u,s_m& (L :Pgnmam mfmrc \r,:f)f—f&gloijb
Institucion Academlca |y SLAo '

Informacion sobre la Investigacion:

Objetivo de la Investigacion: ;Détz/rmm@'f e@\ rc,On o1 r‘r‘m 2 r\?&;ﬁ ?@ge—gt

brrESJ = t§tD v, E:) CQ,GL(‘L’ﬁ('l (Lo S s (LCLO &,Q hpm‘mp&dqmm%ﬂm
do U Uenivesbidad T)au@nr.e & Sam leTcm dhad LD Buiesco —201¢

Informacion sobre el instrumento:

Fid

Se entrego el proyecto de investigacion y la matriz de consistencia: Si (x) No ( )

Instrumento de recoleccion de Informacion; Cuestionario dirigido

Técnica de interrogacion empleada: preguntas cerradas con escala de Likert

Finalidad de la evaluacion: Efectuar la validacién del contenido del instrumento propuesto, a través de una

revision técnica-conceptual por parte del juicio de expertos, como elemento determinante en el proceso de

fiabilidad de la investigacion.

Lugar y Fecha de la Evaluacion del instrumento:
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CRITERIOS DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

De acuerdo con los siguientes indicadores evallle cada uno de los items propuestos segin corresponda.

Criterio | Descripcion Calificacion Indicador
Los items que * Los items son suficientes
« pgrteneceq a una 4 Alto Nivel « Se deben incrementar algunos items para poder
'S | misma dimension 3N 0 ! Mecl g evaluar la dimension completamente.
-2 | bastan para | > "IVel Moderado * Los items miden algiin aspecto de la dimension,
| obtener la medicion | 2- Bajo Nivel o pero no corresponden con la dimension total.
@ | deésta 1. No cumple con el citerio | - | Los items no son suficientes para medir la
dimension.
El  item  se  El item es claro, tiene la semantica y sintaxis
comprende adecuada.
o | fécimente,  es | 4 Ajtg Nivel * Se requiere una modificacion muy especifica de
K decir, su sintaxis ¥ | 3 Nivel Moderado algunos de los términos del item.
s semantica  son | o Bajo Nivel * El item requiere bastantes modificaciones o una
o adecuadas. 1. No cumple con el criterio revision muy grande en el uso de las palabras, su
redaccién o complemento en la escritura.
o Elitem no es claro.
El  item tiene e Elitem se encuentra completamente relacionado
relacion légica con con la dimensién que esta midiendo.
3 la dimension o | 4. Alto Nivel o El item tiene una relacion moderada con la
§ indicador que esta | 3. Nivel Moderado dimensién que esta midiendo.
% midiendo. 2, Bajo Nivel .  El item tiene una relacion tangencial con la
o 1. No cumple con el criterio dimension.
* Elitem no tiene relacion logica con la dimensién.
El item es esencial, « Elitem es muy relevante y debe ser incluido.
5 | significa que si | 4. Alto Nivel * Elitem es relativamente importante.
E contribuye | 3. Nivel Moderado e El item tiene alguna relevancia, pero otro item
g | entender bien el | 2 Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que éste evalia.
E | objetodeestudio. | 1.Nocumpleconelcriterio | o EI ftem puede ser eliminado sin que se vea
afectada la comprension de la dimensién.
El item es relevante » El item es altamente pertinente y debe ser
por su estrecha incluido.
relacion con el e El item es relativamente pertinente en sus
3 propasito 4. Alto Nivel implicaciones.
E, establecido. 3. Nivel Moderado « El item tiene alguna pertinencia, sin embargo,
£ 2. Bajo Nivel refleja de manera muy vaga su pertinencia con el
& 1. No cumple con el criterio propésito citado.

El item puede ser eliminado sin que afecte el
andlisis o el cumplimiento de propdsito del
estudio.
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PLANTILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Cuestionario de Gestion del Presupuesto y Calidad del Servicio

Dimensiones

Subdimensiones

Nu

indicadores

SUFICIENCIA

CLARIDAD

COHERENCIA

IMPORTANCIA

PERTINENCIA

Observacion

Crientacion
estratégica

Los objetivos institucionales estén bien definidos,
de manera que se percibe una alencion
salisfactoria en las distintas dependencias.

El presupuesto de la universidad implementa
estrategias bien definidas que contribuyen a
mejorar la calidad educativa.

Programacion

Evaluacion de
los resultados
anteriores

Los resultados de la evaluacion del periodo
anterior se consideren para mejorar los objetivos
del siguiente periodo.

Los resultados del periodo anterior ofrecen
informacion suficiente para aplicar correctivos en
el siguiente periodo, es decir que se percibe una
mejora en el servicio.

Programas
operativos

La implementacion de actividades y programas
operativos insfitucionales se realizan en los
periodos establecidos.

Los programas operativos institucionales son
utilizados para planificar las  actividades
administrativas y académicas, lo cual contribuye a
mejorar la atencién en las dependencias de la
universidad.

Formulacion

Asignacion de
Tecursos

La asignacion de recursos se hace a partir de las
actividades previstas en las metas institucionales,
de manera que se percibe satisfaccion del servicio,

Se analiza y pone en conocimiento de la
comunidad universitaria el costo de oportunidad de
cada proyecto, entendiéndose que el costo de
oportunidad aquellos ingresos que dejan de
obtenerse no dedicar los recursos disponibles a
otras aclividades diferentes a las que se
emprenden,

Descripcion de
funciones y
argos

Cada integrante de la organizacion conoce cuél es
su responsabilidad a Ja hora de desarrollar el
presupuesto.

10

Existen descripciones de cargos adecuadas y
detalladas para las personas encargadas en la
elaboracion del presupuesto.

Aprobacion

Evaluacion del
desempeiic

11

La elaboracion del presupuesto y sus resultados
es un indicador ufilizado de la eficiencia del
personal.

12

Se ufiliza la evaluacion de desempefio para
determinar debilidades del personal encargado de
preparar el presupuesto.

Ejecucion

Informes de
gjecucion
periodicos

13

Se ejecutan informes por medio del cual se
documentan las decisiones, e cual es de
conocimiento de la comunidad universitaria.

E! control periodico de los procesos se ejecuta a
través de los respectivos documentos y con
participacion de la comunidad universitaria,
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Los informes de actuacidn acumulativos son

15 | utilizados para representar el estado de los
informes de procesos presupuestarios de manera parcial.
ejecucion - —
acumulativos Los diferentes departamentos y direcciones

16 | participan en el desarrollo de fos informes de

ejecucion acumulativos.

17 | Se elaboran informes de desempefio mensual.

18 | Se elaboran informes de desempefio Trimestral,

Metas . A
19 | Se elaboran informes de desempefio anual.
2 Toda meta alcanzada fue previamente
- programada.
%
8 2 Se reportan las variacicnes entre planificado y
% Anélisis de ejecutado.
varaciones gy |EI andlisis de las variaciones justifica a la
organizacion las desviaciones encontradas.

2 El andlisis de las variaciones justifica a la
Informe citico organizacion las desviaciones encontradas.
?:s:?l?a dos El respecliva informe de resullados anual ofrece

24 | los elementos suficientes para orientar los cambios

en proximos periodos.
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Cuestionario de Percepcién de la Calidad del Servicio

< a < = <
212|212 ¢
Dimensiones | Subdimensiones | N° Indicadores 5 o E = Z | Observacion
3|58k
» | °| 8|8 |¥
Las dependencias y oficinas cumplen con fa
1 |atencion segln los periodos establecidos, es
decir gue no existen demoras.
Cumplimiento . .
del Fs)ervicio 5 Cuando tiene un problema, la institucién tiene un
sincero interés por resclverlo,
3 La institucion desempefia ¢l servicio de manera
5 correcta a la primera vez.
[ &)
g 4 La institucion proporciona sus servicios en los
& horarios establecidos.
g ‘
= Atencion 5 | Lainstilucion mantiene informados a fos usuarios
2 individualizada sobre los horarios de atencion.
e
| =
§ g | Encasodesernecesario la universidad le ofrece
< una atencion individualizada.
7 Las dependencias estratégicas cuentan con
personal que le brindan atencion personalizada.
Comprension de 8 El personal administrativo se preocupa por
necesidades brindarle un servicio adecuado.
9 10Existe una especial atencion de personas con
discapacidad, embarazadas y aduitos mayores.
10 Los trabajadores de Ias oficinas y dependencias
le brindan el servicio con prentitud.
A Los trabajadores siempre se muestran
K= Di on N .
§ SposiCt 1 dispuestos a ayudar a los usuarics.
w
- 1o | Los trabajadores nunca estan demasiado
= ocupados como para no atender a un usuarig.
8
0
8 13 La atencion de los trabajadores fe inspira
2 confianza en el servicio,
w
2 -
z Conocimientos Los trabajadores cuentan con el conocimiento
§ 14 | para responder sus consultas o dudas respecto
= al tramite a realizar.
(=%
Ll>j
15 | Los trabajadores alienden siempre con corlesia.
Atencion 16 Tiene la seguridad de que sus tramite se
realizara en las fechas establecidas.
17 Las instalaciones fisicas de las dependencias de
fa Universidad son visualmente atractivas.
Apariencia de 18 La distribucion de la oficina contribuye a mejorar
8 las instalacionas la atencion del usuario.
B
. 1g | L@s edificacicnes cuentan con las sefializaciones
8 en caso de emergencias.
a
E’ 20 La apariencia de los equipos de computo de las
P Implementacién dependencias de !a Universidad es modema.
=2 .
g de equipos 21 | Los proyeclores se encuentran operativos en las
& distintas aulas de la Universidad.
Personal y La presentacion de la indumentaria del personal
materiales de | 22 | que atiende en las oficinas y dependencias de la
comunicacion universidad es ia mas adecuada.
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¢En su opinion, considera que existira alguna otra dimensién o categoria que forma parte del
constructo tedrico, misma que deberia ser evaluada?, 4 Cual?

Opinién sobre su aplicabilidad:
Aplicable K) Aplicable Después de Corregir (_) No Aplicable {_)

Jrwversdied w San i def Cuscy
=

Nombre y Firma del Juez
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ANEXO N° 5

Propuesta para el mejoramiento de la gestion del presupuesto y la calidad del servicio del

personal administrativo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

1. Introduccion
La mejora de la calidad del servicio y de la propia gestion del presupuesto puede darse
solamente si es que existe voluntad politica para efectuarlo por parte de las autoridades
universitarias, quienes deben encargar a una unidad organica determinada (puede ser la
Oficina de Modernizacion Administrativa, Unidad de presupuesto o la que haga sus veces)

para que realice un seguimiento del proceso de mejora.

Es conveniente que la presente propuesta de mejora sea parte del plan operativo de la
unidad encargada, ademéas de contar con el presupuesto determinado y las personas
encargadas para lograr la efectividad de las propuestas. Por otro lado, la gestion de
presupuesto sigue su propio proceso de acuerdo a la normatividad existente, de lo que se
trata fundamentalmente, es que se cumplan los plazos, las actividades, se hagan intervenir
a todos los agentes comprometidos y se realicen considerando los componentes de calidad
(calidad de las interacciones, calidad de resultado y calidad del entorno o ambiente fisico),
lo que significa que tanto la programacion, la formulacién, la aprobacion, la ejecucion y la
evaluacion deberan efectuarse cuidando las interacciones, los resultados y en un entorno

adecuado.

2. Diagnéstico
2.1. Gestion del presupuesto
La investigacion realizada ha permitido demostrar que en general la gestion del presupuesto
es percibida por el personal docente y administrativo como: adecuado 49.93%; poco
adecuado 51.96% e inadecuado 1.12%. Es decir que solamente un 50% del personal esta
satisfecho con dicha gestion.  En cuanto a las dimensiones de la gestion del presupuesto
se ha encontrado que la programacion es percibida como: adecuado 60.89%, poco

adecuado 31.28% e inadecuado 7.82%, lo que significa que existe una proporcion mayor
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de docentes y personal administrativo que se encuentra satisfecho con la programacion
presupuestal. En cuanto a la formulacion presupuestal se ha encontrado que un 30.73%
considera que es adecuado, un 68.16% que es poco adecuado y un 1.12% que es
inadecuado. Esto significa que la formulacion presupuestal es percibida mayoritariamente
como poco adecuado, es decir, que requiere una mejor gestion. En cuanto a la aprobacion
presupuestal el estudio ha permitido encontrar que un 29.61% considera que es adecuado,
un 64.25% que es poco adecuado y un 6.15% que es inadecuado, lo que significa que la
aprobacion presupuestal cuenta con mayores niveles de satisfaccion probablemente debido
a que dicha aprobacion es ejecutada por 6rganos externos a la universidad. En cuanto a la
ejecucion presupuestal se ha encontrado que el 64.25% considera que es adecuado, un
38.64% poco adecuado y un 1.12% como inadecuado. Esto significa que la mayor parte de
los encuestados se encuentran satisfechos con la ejecucion presupuestal. En cuanto a la
evaluacion presupuestal se ha encontrado que el 54.19% de los encuetados considera que
es adecuado, el 39.11% que es poco adecuado y el 6.70% que es inadecuado, lo que
significa que un poco mas de la mitad del personal esta satisfecho con la evaluacion
presupuestal, no obstante, una parte importante de los mismos considera que existen

deficiencias que se deben mejorar.

2.2. Calidad de servicio

Respecto a la calidad del servicio, la investigacion ha permitido determinar que un 41.05%
de los encuestados considera que es alta, un 52.84% que es medio y un 6.11% que es bajo.
Estos resultados indican que un poco mas de la mitad del personal encuetado considera
que existen deficiencias de calidad de servicio. En cuanto a la dimension calidad de
interacciones, un 50.22% considera que es alta, un 40.61% que es media y un 9.17% que
es baja, esto significa que para la mitad de los usuarios la calidad de las interacciones
desarrolladas por el personal administrativo es alta, pero para una parte importante de los
mismos adolece de algunas deficiencias y requieren de una mejora. En lo que se refiere a
la calidad de resultados un 43.67% sefiala que es alta, un 45.85% sefiala que es media y
un 10.48% sefala que es baja; esto significa que la mayor parte del personal encuestado
se encuentra insatisfecho con la calidad de resultados. En cuanto a la calidad de entorno

o ambiente fisico el 39:30% de los encuestados considera que es alta, un 58.52% considera
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que es media y un 2.18% sefiala que es baja. Estos resultados, indican que la mayor parte
de los encuestados considera que existen deficiencias en el entorno o ambiente fisico.

Ademas, la investigacion ha permitido demostrar que existe una correlacion estadistica
positiva y significativa entre la gestion del presupuesto y la calidad del servicio del personal
administrativo de la Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco. Es decir, que ambas
variables son interdependientes, de tal manera que una variacion en la primera significa

también una variacion en la segunda, en sentido positivo.

Propuesta de mejora de la calidad del servicio en la gestion del presupuesto

Ante la situacion descrita en el numeral anterior, se propone a la Universidad Nacional de
San Antonio Abad del Cusco, incorporar en sus planes de desarrollo y en sus planes
operativos anuales, una politica de mejora de la calidad de los servicios del personal

administrativo. Dicha politica de mejora tendria los siguientes objetivos:

3.1. Objetivos de la politica de mejora de la calidad
e Elevar la calidad de las interacciones entre el usuario y organizacion en todo el
proceso de gestion administrativa incluido el proceso de gestion del presupuesto.
e Elevar la calidad de los resultados o experiencia y satisfaccion de los usuarios en
todo el proceso administrativo, incluido el proceso de gestion del presupuesto.
e Elevar la calidad del entorno, ambiente fisico y elementos tangibles de la
organizacion, especialmente de aquellas unidades que tienen a su cargo la gestion

del presupuesto.

3.2. Programa de actividades

(Ver la pagina siguiente)
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Tabla: Programa de actividades de la propuesta segun objetivos

N° Actividades Meses )
0 T T Unidad responsable

I Calidad de interacciones

1 | Cursos de capacitacion en tematicas de convivencia, multiculturalidad, empatia, comunicacion, servicio pablico X | X X X X Unidad de  recursos
humanos - URH

2 | Talleres para optimizar la comunicacién, coordinacion y participacion de todas las unidades que gestionan el presupuesto X | X X X X DIGA y Ofic. Planeamiento
y presupuesto

3 | Encuestas periddicas a los usuarios para determinar su grado satisfaccion con la gestion del presupuesto X Oficina de comunicacion

4 | Desarrollar una cultura de comunicacion, respeto e integracion académico-administrativa X | x X X X Oficina de comunicacion

Il | Calidad de resultados

5 | Efectuar acciones de seguimiento y control de todas las fases del proceso de gestion presupuestal X | x X X X Oficina de planeamiento y
presupuesto

6 | Efectuar evaluaciones periédicas respecto a la gestion presupuestal, ademas de comunicarlos y publicarlos X Oficina de planeamiento y
presupuesto

7 | Medir la eficacia del gasto pablico con participacion de las distintas unidades de la gestion presupuestal X DIGA Y Ofic. Planeamiento
y presupuesto

8 | Desarrollar acciones para implementar la cultura de eficacia y eficiencia, dando cuenta de los resultados. X | X X X X Unidad de Modernizacion

[l | Calidad del entorno o ambiente fisico

9 | Mejorar los ambientes fisicos y equipamiento de las unidades que participan en la gestion presupuestal X | X X X X Unidad de  servicios
generales

10 | Establecer una politica de orden y limpieza en todos los ambientes que participan en la gestion presupuestal X | X X X X Unidad de  bienestar
universitario

11 | Mejorar la presentacion personal de todos los trabajadores que participan en las unidades de gestion presupuestal X | X X X X Unidad recursos humanos

12 | Ejecutar obras de inversidn que mejoren la infraestructura de las unidades que gestionan el presupuesto publico X X X Unidad de  servicios
generales
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Tabla: Presupuesto del programa de actividades

N° Actividades Parcial T%t/al
I Calidad de interacciones 58 000
1 Cursos de capacitacion en tematicas de convivencia, multiculturalidad, empatia, 30 000
comunicacion, servicio publico
) Talleres para optimizar la comunicacion, coordinacion y participacion de todas las 20 000
unidades que gestionan el presupuesto
3 Encuestas periddicas a los usuarios para determinar su grado satisfaccion con la 5 000
gestion del presupuesto
4 Desarrollar una cultura de comunicacion, respeto e integracion académico- 3000
administrativa
Il | Calidad de resultados 75000
5 Efectuar acciones de seguimiento y control de todas las fases del proceso de 10 000
gestion presupuestal
6 Efectuar evaluaciones periddicas respecto a la gestion presupuestal, ademas de 30 000
comunicarlos y publicarlos
. Medir la eficacia del gasto publico con participacion de las distintas unidades de la 20 000
gestion presupuestal
8 Desarrollar acciones para implementar la cultura de eficacia y eficiencia, dando 15 000
cuenta de los resultados.
[l | Calidad del entorno o ambiente fisico 420 000
9 Mejorar los ambientes fisicos y equipamiento de las unidades que participan en la 60 000
gestion presupuestal
10 Establecer una politica de orden y limpieza en todos los ambientes que participan 20 000
en la gestién presupuestal
11 Mejorar la presentacion personal de todos los trabajadores que participan en las 40 000
unidades de gestion presupuestal
12 Ejecutar obras de mejoramiento de la infraestructura de las unidades que 300 000
gestionan el presupuesto publico
TOTAL 553 000

108



ANEXO N° 6
EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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