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RESUMEN

La investigacion se realizo en la Unidad de Gestiéon Educativa Local (UGEL) EIl Collao —
llave, provincia de El Collao, regién Puno, Peru. El objetivo fue determinar la relacion
entre la percepcion de los trabajadores sobre la asignacién presupuestal y su percepcion
del servicio administrativo. Se empled un enfoque cuantitativo, disefio no experimental
transversal y correlacional. La muestra estuvo conformada por 41 trabajadores. Se aplico
un cuestionario de 16 items tipo Likert de cinco niveles, dividido en dos dimensiones:
asignacion presupuestal (8 items) y servicio administrativo (8 items). Los resultados
mostraron una percepcion positiva de la asignacién presupuestal en aspectos formales
como la programacion elaborada y actualizada (95,1 % de acuerdo o totalmente de
acuerdo), comunicacién oportuna de documentos (68,3 %) y asignacion a tiempo de
recursos (68,3 %). Sin embargo, la suficiencia del presupuesto para cubrir necesidades y
garantizar el funcionamiento normal de las areas obtuvo acuerdo bajo (48,8 % y 43,9 %),
predominando respuestas neutrales. En el servicio administrativo destacaron el
cumplimiento normativo de procedimientos (80,5 %) y respuesta oportuna a consultas
(100 %), pero se observaron debilidades criticas en atencién dentro de plazos (0 %),
ausencia de retrasos prolongados (4,9 %), amabilidad y claridad (4,9 %), satisfaccion
general (4,9 %) y cumplimiento de expectativas (0 %). La correlacion resulté negativa
moderada-baja (r=-0,356; p=0,019), estadisticamente significativa. Se concluye que una
mejor percepcion de la asignacion presupuestal se asocia con menor satisfaccion del
servicio administrativo, evidenciando que expectativas altas no se cumplen en la practica
diaria, lo que genera frustracion y una experiencia global insatisfactoria.

Palabras Clave: Asignacion presupuestal, Correlacién negativa, Servicio administrativo,

UGEL El Collao.
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ABSTRACT

he research was conducted at the Local Educational Management Unit (UGEL) El Collao
— llave, El Collao province, Puno region, Peru. The main objective was to determine the
relationship between workers’ perception of budget allocation and their perception of the
administrative service provided by the institution. A quantitative approach was employed,
with a non-experimental, cross-sectional, and correlational design. The sample consisted
of 41 administrative workers. A 16-item questionnaire with a five-point Likert scale was
applied, divided into two dimensions: budget allocation (8 items) and administrative
service (8 items). The results revealed a positive perception of budget allocation in formal
aspects, such as the existence of an elaborated and updated budget program (95.1%
agreement or total agreement), timely communication of documents (68.3%), and on-time
resource allocation for scheduled activities (68.3%). However, the sufficiency of the
executed budget to cover administrative needs and ensure the normal functioning of areas
obtained low agreement levels (48.8% and 43.9%, respectively), with a predominance of
neutral responses. In the administrative service dimension, strengths were observed in
compliance with established norms and procedures (80.5%) and timely response to
queries (100%), but critical weaknesses appeared in attention within established
deadlines (0%), absence of prolonged delays (4.9%), kindness and clarity in treatment
(4.9%), overall satisfaction (4.9%), and fulfilment of expectations (0%). The correlation
was negative moderate-low (r = -0.356; p = 0.019), statistically significant. It is concluded
that a better perception of budget allocation is associated with lower satisfaction with the
administrative service, evidencing that high expectations are not met in daily practice,
generating frustration and an overall unsatisfactory experience.

Keywords: Budget allocation, Negative correlation, Administrative service, UGEL El

Collao.
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INTRODUCCION

La gestidon presupuestal en las instituciones publicas constituye un pilar fundamental para
el cumplimiento de sus funciones y el logro de objetivos institucionales, especialmente en
entidades educativas como las Unidades de Gestién Educativa Local (UGEL). En un
contexto donde los recursos son limitados y las demandas administrativas y pedagogicas
son crecientes, la asignacion presupuestal adecuada no solo debe garantizar la
disponibilidad oportuna de fondos, sino también traducirse en un servicio administrativo
eficiente que facilite el desarrollo de las actividades cotidianas del personal y el
cumplimiento de metas educativas. Sin embargo, cuando la planificacion y ejecucion
presupuestal no impactan de manera efectiva en los procesos operativos, se generan
brechas que afectan la percepcion interna de calidad del servicio administrativo,
generando insatisfacciéon, demoras y desconfianza entre los trabajadores.

En la UGEL EIl Collao — llave, al igual que en muchas instituciones educativas publicas
del pais, la asignacién presupuestal enfrenta desafios recurrentes relacionados con la
rigidez de los procesos, la priorizacion de necesidades reales y la capacidad de los
recursos para responder a las demandas administrativas diarias. Estos aspectos no solo
influyen en la operatividad interna, sino que también determinan la calidad percibida del
servicio administrativo, entendido como el conjunto de tramites, atencién al personal,
cumplimiento de plazos y trato humano que experimentan los trabajadores como usuarios
internos. Una asignacion presupuestal deficiente o mal comunicada puede generar
expectativas no cumplidas, retrasos en tramites y una percepcion general de ineficiencia,
lo que afecta el clima laboral y la productividad institucional. El presente estudio se
propone analizar la relacion entre la percepcion de los trabajadores sobre la asignacion
presupuestal y su percepcion respecto al servicio administrativo en la UGEL EI Collao —
llave. A través de un enfoque cuantitativo, se busca identificar si una mejor valoracion de
la planificacién, disponibilidad de recursos y oportunidad en su asignacion se asocia con
una mayor satisfaccion en aspectos como oportunidad de atencién, cumplimiento de

normas, calidad del trato y cumplimiento de expectativas. Este analisis resulta relevante
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porque permite comprender si la gestion presupuestal, como proceso estratégico, logra
incidir positivamente en la experiencia operativa diaria del personal administrativo o, por
el contrario, genera una desconexion que limita el desempefio institucional. Los hallazgos
aportaran evidencia para proponer mejoras que fortalezcan tanto la eficiencia
presupuestal como la calidad del servicio interno, contribuyendo al desarrollo sostenible
de la institucién educativa. De esta manera, la investigacion no solo responde a una
necesidad local de diagnéstico y mejora en la UGEL El Collao - llave, sino que también
se inserta en el debate mas amplio sobre la gestion publica en el sector educacion, donde
la adecuada articulacion entre recursos financieros y calidad administrativa se presenta
como un factor clave para alcanzar una educacién de calidad y equitativa.

Este informe esta estructurado en cinco capitulos: el Capitulo | presenta la problematica,
los objetivos e hipotesis de la investigacion; el Capitulo Il desarrolla el marco teérico y los
antecedentes que sustentan el estudio; el Capitulo Il describe el enfoque metodoldgico
utilizado; el Capitulo IV expone y analiza los resultados obtenidos; y finalmente, el

Capitulo V plantea las conclusiones y recomendaciones derivadas del analisis.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En muchas entidades publicas, la asignacion y manejo del presupuesto representan uno
de los principales retos para lograr una gestién eficiente. Una planificacion deficiente o
una ejecucion inadecuada del presupuesto pueden ocasionar un bajo desempefio
operativo y diversos inconvenientes administrativos. Diversos estudios indican que la falta
de coherencia entre la planificacién institucional y el presupuesto reduce
considerablemente la efectividad del gasto publico. En el contexto peruano, se ha
observado que los problemas en la ejecucién presupuestal estan asociados a deficiencias
organizacionales que obstaculizan el logro de los objetivos institucionales (Ingaruca &
Castro, 2023).
En el ambito educativo, la gestion administrativa desempefia un rol fundamental en el
proceso de ejecucidn presupuestal. Investigaciones han establecido una relacion
significativa entre los elementos de la gestion administrativa (planificacion, organizacion,
direccién y control) y el nivel de ejecucién del presupuesto a mayor eficacia en la gestion
administrativa, mayor tiende a ser la eficiencia en la ejecucion presupuestal, segun
resultados derivados de encuestas y analisis estadisticos (Ramirez et al., 2024).
Asimismo, otros trabajos han puesto en evidencia que la eficiencia administrativa
entendida como la capacidad para tramitar procedimientos, organizar recursos y atender
las necesidades institucionales incide directamente en la asignacion presupuestal y en el

cumplimiento de las metas financieras. Se ha encontrado una correlaciéon positiva y
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significativa entre los componentes de la gestion administrativa y la ejecucién del
presupuesto, lo que implica que las debilidades administrativas pueden restringir
seriamente una ejecucion presupuestal 6ptima (Perez, 2025).

En la UGEL EI Collao — llave podria estar ocurriendo una situaciéon similar: la asignacion
presupuestal no se desarrolla de forma eficiente o esta mal gestionada internamente, lo
que podria generar demoras, recursos mal utilizados o una prestacion administrativa
deficiente. Ante esta problematica surgié la necesidad de investigar y responder a las
siguientes interrogantes:

1.1.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera la asignacién presupuestal se relaciona con el servicio administrativo en
la UGEL EI Collao — 20257

1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Coémo se desarrolla la asignacién presupuestal en la UGEL El Collao — llave?

¢, Como es el servicio administrativo en la UGEL EIl Collao — llave?

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. INTERNACIONALES

Alarcén (2026), su estudio se propuso disenar un modelo de gestién presupuestaria
dirigido a elevar la calidad educativa en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
(ESPOCH), ubicada en Ecuador. El estudio se llevé a cabo mediante un enfoque
cuantitativo, con un nivel propositivo-descriptivo y un disefio no experimental. Se aplicé a
una muestra de 40 funcionarios relacionados con los procesos presupuestarios y
académicos de la institucion. Los resultados mostraron que el modelo propuesto
incorpora la planificacién estratégica, el analisis financiero y el control presupuestario a
través de indicadores de desempefo vinculados a infraestructura, capacitacién docente y
calidad del curriculo, lo que facilita una asignacion éptima de los recursos disponibles.
Entre los hallazgos mas relevantes, el 71,5 % de los encuestados manifesté que la
entrega tardia de los requerimientos impacta negativamente en la elaboracién del Plan

Operativo Anual, mientras que el 61,3 % indico que las patentes generadas por la
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institucion se registran en un sistema informatico, evidenciando progresos en la gestion
de la propiedad intelectual.

Arteaga-Villanueva et al. (2026), el proposito central de su investigacion fue examinar la
influencia de la gestién publica en la eficiencia de la ejecucién presupuestaria en
gobiernos subnacionales, con un enfoque en estudios realizados en la regién. El estudio
buscé analizar como la gestion publica afecta la eficiencia presupuestaria, tomando en
cuenta tres factores clave: transparencia, coherencia con los objetivos nacionales y
capacidad del personal publico. Para lograrlo, se realizé una revisidbn sistematica
siguiendo la metodologia PRISMA, revisando publicaciones comprendidas entre 2020 y
2025 en las bases SciELO, Scopus y Redalyc. De un total inicial de 934 articulos, se
excluyeron 410, quedando 524 para revision en profundidad; de estos, 494 fueron
evaluados y unicamente 30 (lo que representa el 3,2 % del total inicial) cumplieron con los
criterios de inclusion definitivos. Se encontré que la mayoria de los estudios provenian de
Scopus (76,66 %), seguidos por SciELO (19,36 %) y Redalyc (4,98 %), y que el 70 % de
las publicaciones estaban en inglés, mientras que el 30 % se encontraban en espafiol.
Los hallazgos revelaron que la eficiencia en la ejecucidn presupuestaria depende
principalmente de la transparencia (presente en el 80 % de los estudios), la alineacién
con objetivos nacionales (75 %) y la capacitacion del personal publico (65 %). Estas
practicas permitieron reducir en promedio un 20 % los retrasos en la ejecucion
presupuestaria y aumentar la precisién en la asignacién de los recursos.

Minaya & Higuera (2025), realizaron a cabo un estudio documental con el propésito de
robustecer el marco tedrico del presupuesto por resultados en la administracion publica.
El trabajo se baso en la revision de 117 articulos, de los cuales unicamente 18 fueron
seleccionados después de un exhaustivo proceso de evaluacion en diversas plataformas
académicas. Su analisis mostré6 que este enfoque presenta un mayor desarrollo en
Estados Unidos, donde el 67 % de los estudios examinados se concentrd principalmente
en los sectores de salud y educacion; en contraste, en América Latina sélo el 17 % de las

publicaciones tratd su aplicacion, lo que evidencia importantes dificultades en su
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implementacién. Los principales hallazgos indicaron que la participacion ciudadana en las
decisiones presupuestales no supera el 30 %, lo cual restringe la transparencia y la
efectividad del gasto publico. Ademas, solo el 40 % de los indicadores analizados se
consider6 adecuado para medir resultados, mientras que mas del 50 % presentd
deficiencias en la definicion de métricas claras y precisas. El estudio también revel6 que
aproximadamente el 60 % de las instituciones evaluadas consiguié incrementar en un 15
% la asignacién de recursos hacia proyectos con mayor eficiencia; sin embargo, en el
sector salud, el 70 % de los estudios sefialé que no se obtuvieron mejoras significativas,
atribuidas principalmente a limitaciones en la distribucion presupuestal desde el comienzo
del afo fiscal. En sintesis, esta investigacion, fundamentada en revisiones documentales
realizadas en repositorios y plataformas especializadas, destaca avances relevantes en el
enfoque del presupuesto por resultados, pero también pone de manifiesto barreras
persistentes en la medicién del impacto social y en la efectiva participacién ciudadana.

Damian et al. (2025), tuvieron como finalidad analizar la relacién entre los procesos
administrativos y la gestion por resultados, utilizando un enfoque cuantitativo con disefio
no experimental y de tipo correlacional-causal, lo que facilitdé evaluar el impacto de la
planificacién, organizacién, direccion y control institucional en la eficiencia de la
institucion. La investigacion se desarrollé6 con una poblacion de 206 colaboradores y una
muestra probabilistica de 135 participantes, seleccionados de forma aleatoria y evaluados
a través de cuestionarios estructurados previamente validados. Los hallazgos principales
revelaron una correlacion positiva moderada (r = 0.65; p < 0.05) entre ambas variables, lo
que confirma que el fortalecimiento de los procesos administrativos incide directamente
en el desempefio institucional. No obstante, se detectaron limitaciones importantes
vinculadas a la capacitacion del personal y al limitado progreso en la digitalizacion,
elementos que todavia necesitan ser reforzados. En resumen, el estudio concluye que la
optimizacion de los procesos administrativos constituye un factor clave para promover la
eficiencia, mejorar la toma de decisiones estratégicas y contribuir al desarrollo sostenible

de las instituciones publicas.
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Padovani & Lino (2025), su estudio fue desarrollado en gobiernos locales de diversas
regiones, examinando la evolucién de las practicas de presupuestacion y control bajo
distintos paradigmas de la administracion publica: la administracion publica tradicional, la
nueva gestion publica y la nueva gobernanza publica. El analisis se centré en comprender
la interaccion entre la rendicion de cuentas financiera y no financiera, asi como el efecto
de la digitalizacion en dichos procesos. Los resultados indicaron que el 73 % de las
administraciones locales incorporaron mecanismos de participacion ciudadana vy
evaluaciones sociales en sus presupuestos; sin embargo, mas del 60 % presentd
dificultades para medir resultados sociales y ambientales debido a la ausencia de
indicadores estandarizados. Respecto a la digitalizacion, el 45 % de los municipios
implement6 plataformas para la participacién ciudadana, aunque el 35 % de los usuarios
consider6 que estas herramientas incrementan las desigualdades por el acceso
tecnoldgico limitado. A pesar de ello, mas del 50 % de las instituciones que digitalizaron
sus procesos logré reducir en un 20 % los tiempos de respuesta en la rendicion de
cuentas. El estudio demostré que los municipios que integraron practicas financieras
tradicionales con enfoques participativos obtuvieron mejoras sustanciales en confianza y
transparencia, registrando un incremento del 18 % en la satisfaccion ciudadana y una
percepcién de legitimidad del 62 %, en comparacién con el 44 % observado en
municipios con modelos mas rigidos. Se concluyé que la combinacion de mecanismos
digitales e inclusion social fortalecid la sostenibilidad de la gestion en el 58 % de los
casos analizados, aunque continlan existiendo brechas significativas de acceso,
evidenciadas en que el 40 % de las comunidades rurales permanece excluido de estas
plataformas.

Rodriguez-Santos (2025), su estudio fue realizado en un centro de salud publico en
Huaura (Peru), con el objetivo de determinar la influencia de la gestién administrativa en
la calidad del servicio percibida por los usuarios. La investigacion empleé un disefio mixto
y trabajé con una muestra de 100 trabajadores administrativos, seleccionados de un total

de 120, quienes fueron evaluados mediante encuestas que demostraron alta confiabilidad
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(a =0,872 y 0,923).Los resultados principales revelaron que el 82 % de los participantes
percibia deficiencias en la gestion administrativa, destacando especialmente Ia
planificacion, donde solo el 2 % identificar oportunidades de mejora, y el liderazgo, que
presentd niveles bajos en el 45 % de los encuestados. Asimismo, el 34 % de los usuarios
calificé la calidad del servicio como insatisfactoria. Mediante regresion logistica ordinal se
confirmé que la gestion administrativa (B = 2,128; p < 0,000) y el desempefio laboral (B =
1,598; p = 0,002) ejercen una influencia significativa en la calidad del servicio percibida.
El estudio concluye que fortalecer aspectos como la planificacion, el liderazgo, el control
interno y la capacitacion del personal resulta fundamental para elevar la satisfaccion de
los usuarios en contextos de salud publica similares.

Armijos et al. (2025), su andlisis se realiz6 en mas de 50 centros educativos fiscales
distribuidos en diversas provincias de Ecuador, con el objetivo de examinar la gestion
administrativa actual y proponer estrategias innovadoras para su mejora. El estudio revel6
un elevado nivel de adopcién tecnoldgica, con una valoracién promedio de 4.2 sobre 5y
un 60 % de las instituciones utilizando sistemas como ERP y software de gestion
documental. Sin embargo, también se identificé que el 40 % de los centros enfrenta
obstaculos significativos para integrar y automatizar sus procesos, ademas de dificultades
asociadas a la resistencia al cambio y a la carencia de capacitacién especializada. Los
resultados indican que, aunque la tecnologia se encuentra presente en la mayoria de las
instituciones educativas, su impacto real permanece limitado si no va acompafado de
una formacion adecuada del personal y de un liderazgo comprometido. En conclusién, la
innovacion tecnoldgica tiene el potencial de transformar la eficiencia operativa y el
desarrollo institucional, siempre y cuando se logre superar estas barreras identificadas.
Tavera et al. (2024), su estudio realizado en México durante el periodo de la “Cuarta
Transformacion”, con el propdsito de examinar la relacion entre la eficiencia del
presupuesto publico y el grado de intervencion del Estado en la economia. Para ello,
utilizaron datos provenientes del Instituto Politécnico Nacional y diversas fuentes oficiales

del gobierno con el fin de evaluar la gestién del gasto publico y su influencia en el
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desarrollo nacional. Los principales hallazgos indican que, aunque en 2023 el gasto
publico alcanzé los 6.8 billones de pesos equivalente al 22 % del PIB y registré un
incremento del 3 % en comparacién con el afo previo, su distribucién no ha resultado
siempre eficiente. Se observaron limitaciones importantes en areas como salud y
educacioén, atribuidas principalmente a deficiencias en los niveles de transparencia.
Ademas, se establecié que, a pesar de un crecimiento promedio anual del 2.5 % en el
gasto publico desde 2019, la falta de mecanismos de control robustos puede disminuir la
eficiencia del gasto en un 10 %. Por el contrario, el fortalecimiento de dichos mecanismos
podria incrementar la productividad del gasto en un 15 % y favorecer un crecimiento
economico proyectado del 2.8 % para el afio 2024.

Andara & Pena (2022), su estudio de tipo documental tuvo como objetivo analizar la
influencia del presupuesto publico en el cumplimiento de los derechos sociales, utilizando
como casos representativos a Venezuela y Sudafrica. Los hallazgos principales indican
que, aunque las constituciones de la regién consagran derechos fundamentales como
vivienda, salud y educacién, su realizacion efectiva depende en gran medida de la
disponibilidad y adecuada asignacion de recursos publicos. En Venezuela, el Tribunal
Supremo de Justicia examiné el caso 1505, concluyendo que la prestacion de servicios
de salud exige un financiamiento suficiente y sostenido. Por su parte, en Sudéafrica, el
emblematico caso Grootboom involucré a mas de 900 personas que demandaron acceso
a vivienda digna, sentando un precedente de relevancia internacional respecto a la
exigibilidad judicial de los derechos sociales. En conjunto, los resultados demuestran que
el mero reconocimiento juridico de estos derechos no asegura su cumplimiento efectivo,
ya que las limitaciones presupuestarias y la persistente desigualdad socioeconémica en
América Latina obstaculizan su materializacién concreta. Se concluye que la proteccion
real y efectiva de los derechos sociales requiere una planificacion fiscal estratégica y una
asignacion de recursos orientada explicitamente al enfoque de derechos humanos.
Melo-Becerra et al. (2022), su estudio realizado en Colombia, con enfoque particular en

Bogota, con el propdsito de examinar las partidas de transferencias y de inversién del
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Presupuesto General de la Nacién correspondientes a los anos 2010, 2016 y 2019. Estas
partidas representan alrededor del 60 % del total del presupuesto nacional. Los autores
encontraron que el solido respaldo legal y constitucional de dichas partidas genera una
elevada rigidez presupuestaria, lo que restringe las posibilidades de redistribucién de
recursos y complica una gestion fiscal mas flexible y adaptable. Los resultados
principales indican que, en 2019, las apropiaciones destinadas a subsidios alcanzaron el
1.3 % del PIB, mientras que las asignaciones para formacion del recurso humano y para
infraestructura se situaron en 1.5 % y 1.1 % del PIB, respectivamente. Ademas, se
observé que la inversidon publica experimentd un crecimiento entre 2010 y 2013,
impulsado por el auge petrolero, pero comenzé a declinar a partir de 2014 como
consecuencia de la caida en los precios internacionales del crudo. En sintesis, la
investigacion concluye que la rigidez presupuestaria, originada en la multiplicidad de
obligaciones legales, incide negativamente en la planificacién y en la evaluacion fiscal del
pais, limitando la capacidad de respuesta ante cambios en el contexto econdmico.
Masaquiza et al. (2020), su estudio fue realizado en Quito, Ecuador, con el objetivo de
determinar el nivel de cumplimiento en la ejecucion del presupuesto correspondiente al
afio 2018, con el propédsito de garantizar una educacidn de calidad para nifios y
adolescentes beneficiarios de la zona. Los resultados principales mostraron que, del
presupuesto total asignado por $38.837.144,09, la institucion logré devengar
$37.234.481,75, lo que representa un 96 % de ejecucion presupuestaria. Aunque no
alcanzé el 100 %, esta cifra se considera 6ptima por su proximidad al monto total
previsto. Este nivel de ejecucidon constituye un avance importante en comparacién con
investigaciones previas realizadas entre 2012 y 2014, periodos en los que se registraron
niveles criticos y bajos de ejecucion, asociados a deficiencias en la gestion administrativa
de esos afios. La mejora observada en 2018 indica una mayor capacidad institucional
para administrar de manera adecuada los recursos publicos.

1.2.2. NACIONALES

Rivera etal. (2024), su estudio realizado en la Municipalidad Distrital de Sarin, (La
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Libertad, Peru), tuvo como objetivo determinar la relacién entre la calidad del servicio
administrativo y la satisfaccion del ciudadano durante el ano 2022, aplicando un
cuestionario de 37 items a 163 usuarios y analizando los datos mediante SPSS y
SmartPLS bajo un modelo de ecuacién estructural. Los resultados principales revelaron
una correlacion muy alta y positiva (r = 0,919; p < 0,05), lo que demuestra que las
mejoras en aspectos como la atencidon empatica, la eficiencia administrativa y el uso de
herramientas tecnoldgicas inciden directamente en mayores niveles de satisfacciéon por
parte de los ciudadanos.

El estudio concluye que el fortalecimiento de la empatia en el trato, la atencién oportuna y
la entrega de informacién confiable y precisa contribuye significativamente a incrementar
la confianza de la poblacién en la gestion municipal.

(Vargas & Zavaleta (2020), su investigacion fue realizada en los 83 gobiernos locales de
la Region La Libertad (Peru), con el proposito de analizar la influencia de la gestion del
Presupuesto por Resultados en la calidad del gasto publico. Los resultados mostraron
que la ejecucion presupuestal a nivel regional alcanzé el 84 %, mientras que en los
distritos se situé en el 66 %, lo que revelé una mayor eficiencia en el ambito regional.
Asimismo, se observaron mejoras en indicadores clave de salud y educacion, aunque
continuaban existiendo brechas significativas. El estudio adopté un disefio no
experimental, de tipo longitudinal y correlacional predictivo, y encontré una correlacion
significativa de 0.69 entre la gestién del Presupuesto por Resultados y la calidad del
gasto publico, con un nivel de significancia estadistica extremadamente alto (F = 0.0000).
Esto confirma que una gestién presupuestal adecuada contribuye de manera sustancial a
obtener mejores resultados en bienestar social, particularmente en programas
relacionados con saneamiento, telecomunicaciones y logros educativos. En conjunto,
estos hallazgos proporcionan un antecedente soélido y relevante para futuras
investigaciones dirigidas a optimizar la inversion publica y elevar la eficiencia del gasto en
contextos locales similares.

Fernandez et al. (2024), su estudio tuvo como objetivo profundizar en la relacion entre la
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planificacion estratégica, la gestidén por resultados y el aprendizaje organizacional en el
ambito de la gestion de la Facultad de Ciencias Médicas de Artemisa. La investigacién
demostré que, al fortalecer la gestidn institucional a lo largo de un periodo de dos afios,
se obtuvieron mejoras cuantificables significativas: un incremento del 15 % en la
eficiencia en el uso de los recursos, una reduccion del 12 % en los costos operativos, un
avance del 20 % en la evaluacién de los procesos académicos y administrativos, un
aumento del 25 % en la participacion en actividades de innovacion, un incremento del 10
% en la satisfaccion de la comunidad educativa y un logro del 30 % adicional en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos.

Ramirez-Tello et al. (2024), su investigacion la ejecutaron en la Universidad Nacional
José Maria Arguedas (UNAJMA), Peru, con el propésito de identificar la relacion entre la
gestidon administrativa y la ejecucion presupuestal durante el afio 2021, aplicando un
enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional a una poblacion de 130 trabajadores
administrativos, entre personal nombrado, contratado, CAS y funcionarios, a quienes se
aplicaron dos cuestionarios analizados con SPSS mediante la prueba no paramétrica
Chicuadrado. Los resultados principales revelaron que tanto la gestion administrativa
como la ejecucion presupuestal presentaron niveles predominantes de desempeio
regular, con porcentajes de 89,2 % y 85,4 %, respectivamente. Ademas, se encontré una
relacion estadisticamente significativa entre ambas variables (p = 0,000). De igual
manera, las dimensiones especificas de la gestibn administrativa planificacién,
organizacion, direccion y control mostraron vinculos significativos con la ejecucion
presupuestal (todas con p = 0,000), lo que confirma que la calidad de la gestion
administrativa ejerce una influencia directa y determinante en el uso eficiente de los
recursos institucionales.

Villegas & Herrera (2021), estudio realizado en la Unidad Ejecutora N.°001230 de la
Universidad Nacional de Moquegua, en la sede Mariscal Nieto (Moquegua, Peru), con el
objetivo de identificar la relaciéon entre el presupuesto por resultados y la gestidon

administrativa correspondiente al afo 2019. La investigacién se desarroll6 con una
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muestra de 123 trabajadores administrativos que participaron de forma voluntaria.
Mediante un enfoque cuantitativo, disefio transversal y nivel correlacional, y empleando
un cuestionario como instrumento principal de recoleccién de datos, se encontré una
relacion significativa entre ambas variables, con un nivel de confianza del 95 % y un valor
de chi-cuadrado de 0.000. Esto demuestra que una mayor eficiencia en la asignacién y
administraciéon del presupuesto incide directamente en una mejora de la gestion
administrativa. Ademas, se establecié que una programacion presupuestal mas efectiva
contribuye a incrementar la eficiencia de la gestion, lo cual se respalda con un valor p =
0.000 (inferior al 5 %), confirmando de esta manera la hipétesis propuesta en el estudio.
1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion entre la asignacion presupuestal y el servicio administrativo en la
UGEL EI Collao — llave.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar la asignacién presupuestal en la UGEL EI Collao — llave.

Evaluar el servicio administrativo en la UGEL El Collao — llave.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. PROGRAMACION PRESUPUESTA

La programacion presupuestal representa la fase inicial del ciclo presupuestario y sienta
las bases fundamentales para lograr una gestion eficiente del gasto publico. Esta etapa
abarca la elaboracion de instrumentos técnicos clave, tales como el Presupuesto
Institucional de Apertura (PIA) y el Presupuesto Institucional Modificado (PIM), los cuales
deben mantenerse actualizados y ser ampliamente conocidos por todo el personal
implicado en su manejo. Trejo & Pefalver (2025),subrayan que una programacion
presupuestal orientada a resultados incrementa la transparencia, facilita la rendicion de
cuentas y disminuye significativamente las posibilidades de desvios o reprogramaciones
injustificadas. El enfoque del Presupuesto por Resultados (PpR) permite alinear los
recursos financieros con objetivos claros, especificos y medibles, priorizando aquellos
que generan impactos reales y verificables. En el contexto peruano, la programacion
presupuestal se desarrolla de manera multianual, incorporando prioridades estratégicas,
metas definidas y proyecciones macroecondémicas realistas. Este enfoque contribuye a
prevenir cuellos de botella durante la ejecucién, optimiza el uso de recursos escasos y
fomenta una planificacién responsable y sostenible. Como resultado, se eleva la calidad
de los servicios publicos, se fortalece la confianza de la ciudadania y se mejora la gestion
institucional, particularmente en entidades como las UGEL. Una programacion
presupuestal sélida evita ineficiencias recurrentes y logra una mejor conexiéon entre los

recursos asignados y los beneficios educativos tangibles para la poblacion estudiantil.

26

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio. upsc.edu.pe

2.1.2. EJECUCION PRESUPUESTA

La ejecucion presupuestal representa la fase en la que los recursos financieros se
traducen efectivamente en bienes y servicios concretos para la institucion. Esta
dimensién evalla la capacidad real de la entidad para convertir lo planificado en acciones
realizadas, midiendo tanto la oportunidad en el uso de los recursos como su suficiencia
para cumplir los objetivos establecidos. Masaquiza et al. (2020), sefalaron que una
ejecucion presupuestal deficiente suele estar vinculada a debilidades en los sistemas de
control interno y a una falta de correspondencia entre la programacién inicial y las
necesidades operativas reales de la institucion. En el contexto de las entidades publicas
peruanas, como las UGEL, esta etapa se desarrolla mediante un ciclo estructurado y
riguroso de fases, cuya correcta aplicacion asegura la legalidad, la transparencia y el
cumplimiento normativo del gasto publico. Cuando se presentan retrasos, subejecuciones
o desviaciones en la ejecucion, se producen interrupciones en el funcionamiento cotidiano
de la institucion, lo que impacta directamente en la calidad y continuidad de los servicios
administrativos y pedagdgicos ofrecidos. Por esta razén, es fundamental establecer
mecanismos de monitoreo continuo y realizar ajustes oportunos que garanticen que los
recursos lleguen de manera efectiva y oportuna a su destino final. En definitiva, una
ejecucion presupuestal eficiente convierte la planificacién en resultados tangibles,
fortalece la operatividad institucional y consolida la confianza de la comunidad educativa
hacia la gestion publica.

2.1.3. EFICIENCIA OPERATIVA

La eficiencia operativa se define como la capacidad de la institucién para tramitar y
resolver procedimientos dentro de los plazos normativamente establecidos, evitando
demoras excesivas y observaciones repetitivas. Ramirez-Tello et al. (2024), comprobaron
que existe una relacion significativa entre una gestion administrativa eficiente y la
ejecucion presupuestal, lo que significa que la disponibilidad oportuna de los recursos
financieros contribuye de manera importante a eliminar o reducir los cuellos de botella en

los procesos operativos. En entidades publicas como las UGEL, esta eficiencia se
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traduce en la rapidez con la que se atiende la documentacién presentada por los
usuarios, asi como en la fluidez y continuidad de los procedimientos internos. Cuando los
recursos financieros se reciben en tiempo y forma adecuados, el personal administrativo
logra cumplir con los plazos establecidos por el Ministerio de Educacion y demas
organismos de control y supervisiébn, previniendo sanciones, observaciones o
reprogramaciones que interfieren con el desarrollo normal de las actividades
institucionales. Por el contrario, la escasez de liquidez o los retrasos en la ejecucién
presupuestal provocan acumulaciones de tramites pendientes, saturacion en las areas
administrativas y una percepcién desfavorable de la institucién por parte de los usuarios y
la comunidad. Una alta eficiencia operativa también permite reducir costos indirectos,
liberando al personal para que se concentre en actividades de mayor valor agregado y
relevancia institucional. En el contexto de las instituciones educativas descentralizadas, la
eficiencia operativa no solo eleva la productividad interna, sino que incide directamente
en la calidad de la atencion brindada a la comunidad educativa, contribuyendo a
fortalecer la confianza ciudadana y la legitimidad de la gestién publica en el ambito
educativo.

2.1.4. CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad de atencién mide el grado de satisfaccion del usuario con la amabilidad,
claridad y oportunidad en la respuesta del personal administrativo. Fernandez et al.
(2024), indican que una asignacién presupuestal alineada con metas medibles mejora el
aprendizaje organizacional y, por ende, la calidad de la atencién que se brinda al publico.
(Vargas & Zavaleta (2020), indican que cuando los recursos se ejecutan de manera
efectiva, el personal cuenta con las condiciones necesarias para brindar una atencion de
calidad, cerrando asi el circulo virtuoso entre presupuesto y servicio administrativo. La
calidad se refleja directamente en la percepcion de usuarios respecto a la rapidez y
empatia con que se resuelven sus consultas y tramites. De esta forma, una gestion
presupuestal eficiente no solo asegura recursos materiales, sino que también fortalece la

motivacién y el desempeno del personal administrativo, elevando la satisfaccion general
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de los usuarios y la imagen institucional.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. ASIGNACION PRESUPUESTAL

La asignacion presupuestal constituye un proceso esencial dentro de la gestidén publica,
dado que define la distribuciéon de los recursos financieros escasos entre las diversas
areas, programas y actividades de la institucion, con el propésito de alcanzar los objetivos
previamente establecidos. Este proceso se centra en la priorizacion estratégica de los
gastos, garantizando que los recursos se asignen de forma oportuna, en cantidades
adecuadas y en plena correspondencia con las metas institucionales y las necesidades
reales de la entidad.

2.2.2. SERVICIO ADMINISTRATIVO

El servicio administrativo se concibe como la capacidad que posee una institucion publica
para ofrecer a sus usuarios tanto internos (personal administrativo, docentes y directivos)
como externos (padres de familia, proveedores y la comunidad educativa en general) una
atencion oportuna, clara, amable y eficaz. Esta capacidad se materializa a través de
procesos agiles, bien estructurados y organizados. Incluye la evaluacién conjunta de dos
aspectos fundamentales: la calidad percibida en la atencién recibida por los usuarios y la
eficiencia operativa demostrada en el procesamiento de tramites, la resolucién efectiva de
consultas y la prestacién oportuna de los servicios administrativos esenciales requeridos
por la institucion.

2.2.3. PLANEACION FINANCIERA

La planeacion financiera constituye un componente esencial de la gestién publica, ya que
se ocupa de definir las metas institucionales a través de la elaboracién de presupuestos,
proyecciones multianuales y estimaciones financieras que guian y orientan las acciones
de la entidad. Esta funcion posibilita anticipar diversos escenarios economicos Yy fiscales,
distribuir los recursos de manera estratégica conforme a las prioridades establecidas por

la institucién y fundamentar las decisiones en un analisis financiero detallado y riguroso.
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2.2.4. CONTROL DE GESTION

El control de gestion consiste en el conjunto de procesos, instrumentos y mecanismos
disefiados para supervisar, medir y evaluar el desempefio de las actividades
institucionales, con el propdsito de comprobar que se alcancen los objetivos estratégicos
y presupuestarios previamente definidos. Este componente incorpora sistemas de
retroalimentacion permanente que facilitan a los responsables de la entidad directivos,
jefes de area y especialistas detectar desviaciones en el cumplimiento de metas, adoptar
medidas correctivas de manera oportuna y asegurar un uso eficiente y responsable de los
recursos publicos asignados.

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Existe una relacion significativa entre la asignacién presupuestal y el servicio

administrativo en la UGEL EI Collao — llave.

30

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio. upsc.edu.pe

CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. ZONA DE ESTUDIO
La zona de estudio de la presente investigacion corresponde a la Unidad de Gestion
Educativa Local (UGEL) El Collao — llave, situada en la provincia de El Collao, region
Puno, en la zona del altiplano sur del Peru. Esta entidad integra el sistema educativo
descentralizado del pais y tiene a su cargo la administracién, supervision y provision de
soporte técnico, pedagdgico y administrativo a las instituciones educativas que conforman
su ambito de competencia. La provincia se distingue por presentar un clima
predominantemente frio, una poblacion mayoritariamente rural y una estructura
socioecondmica sustentada principalmente en actividades agricolas y ganaderas. Estos
elementos condicionan de manera significativa las demandas operativas y administrativas
que enfrenta la UGEL en el desempeno de sus funciones.
3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION
La poblacién del estudio estuvo conformada por los 41 trabajadores que laboran en la
Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) El Collao — llave segun el registro oficial de
planilla de pagos de la institucion. Este grupo comprende personal administrativo,
especialistas, responsables de areas y personal de apoyo, todos ellos involucrados de
forma directa en los procesos de asignacién presupuestal y en la prestacion del servicio
administrativo. Esta poblacién resulto adecuada y pertinente para la investigacion, dado
que agrupa a los actores que poseen un conocimiento directo y detallado del

funcionamiento institucional, de las restricciones presupuestales existentes y de la calidad
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real del servicio administrativo que se ofrece. De esta manera, se asegurd la validez y la
relevancia de la informacion obtenida durante el proceso de recoleccion de datos.

3.2.2. MUESTRA

La muestra seleccionada para el estudio fue de caracter censal, ya que incorporo a la
totalidad de los 41 trabajadores que laboran en la UGEL EI Collao — llave. Esta decision
de muestreo se justifica por el tamafo reducido de la poblacién, ya que fue viable y
practico aplicar el instrumento de recoleccion de datos a todos sus miembros sin
comprometer los plazos ni los recursos disponibles para la investigacion. Adicionalmente,
al obtener informacién directamente de la poblacion completa, se eliminé por completo el
riesgo de sesgo muestral y se aseguro que los resultados representen de forma integra 'y
fiel la realidad institucional.

3.2.3. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

El presente estudio empleo un disefio no experimental de corte transversal, dado que las
variables no fueron manipuladas, sino observadas en su estado natural tal como ocurren
en el contexto real de la UGEL EI Collao — llave. Los datos se recolectaron en un unico
momento temporal, lo que facilito describir la situacion actual de la asignacion
presupuestal y del servicio administrativo, asi como establecer la relacion existente entre
ambas variables mediante el uso de técnicas estadisticas. Este disefio es idéneo para
investigaciones de caracter institucional que busco comprender el comportamiento real de
los procesos administrativos sin introducir ninguna intervencion, asegurando de esta
manera la objetividad y la validez de los resultados obtenidos.

3.3. METODOS Y TECNICAS POR OBJETIVOS

3.3.1. OBJETIVO ESPECIFICO 1: ANALIZAR LA ASIGNACION PRESUPUESTAL EN
LA UGEL EL COLLAO - ILAVE.

3.3.1.1 Técnicas de recoleccion de datos:

Para alcanzar el objetivo establecido, se selecciono la encuesta como la técnica principal
de recoleccidn de datos, ya que se considera la mas adecuada para obtener informacion

estandarizada y directa de los colaboradores administrativos de la UGEL. Esta técnica
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posibilita medir de forma sistematica las percepciones de los participantes, evaluar los
procesos internos de la institucién y recopilar datos cuantificables relacionados tanto con
la ejecucion presupuestal como con la calidad del servicio administrativo que se ofrece.
3.3.1.1. Instrumentos de Recoleccién de Datos

Se utilizd un cuestionario estructurado como principal instrumento para recolectar los
datos (Anexo 2) el cual fue validado por un experto (Anexo 3). Este cuestionario fue
especialmente disefiado para captar la percepcién de los participantes acerca de la
asignacion presupuestal y se organizé en funcién de dos dimensiones principales,
conforme a lo establecido en la matriz de operacionalizacién de variables. Todas las
preguntas fueron de tipo cerrado y se respondieron mediante una escala de Likert de
cinco niveles, lo que facilitd medir el grado de acuerdo o desacuerdo de los encuestados
con cada una de las afirmaciones presentadas. Las preguntas correspondientes a esta
seccidon se agruparon de acuerdo con las dimensiones e indicadores que se detallan a
continuacion:

Variable Independiente: Asignacion Presupuestal

Dimensién: Programacion presupuestal

Elaboracién oportuna de documentos presupuestales institucionales.

Dimensién: Ejecucién presupuestal

Uso oportuno de recursos segun cronograma establecido.

Estas dimensiones permitieron evaluar cémo los trabajadores perciben la ejecucion
presupuestal dentro de su contexto organizacional.

3.3.1.2. Validacion del Instrumento

Para garantizar la validez del cuestionario, este fue sometido a un proceso de validacion
mediante juicio de expertos. Se contd con la revisién de un profesional especializado en
contabilidad gerencial, quien evalué la pertinencia, claridad y coherencia de los items en
relacion con los objetivos planteados. Con base en sus observaciones, se efectuaron
modificaciones en la redaccion de ciertas preguntas para optimizar su comprensién y

asegurar una mejor alineacién con las dimensiones establecidas. (Anexo 3).
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3.3.1.3. Escala de Medicion:

Se utilizé una escala de Likert de cinco niveles para medir las respuestas de los
participantes, con las siguientes categorias:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

3.3.2. OBJETIVO ESPECIFICO 2: EVALUAR EL SERVICIO ADMINISTRATIVO EN LA
UGEL EL COLLAO - ILAVE.

3.3.2.1. Técnicas de Recolecciéon de Datos:

Para alcanzar este objetivo, se empled también la encuesta como técnica principal de
recoleccion de datos, considerada |la mas adecuada para obtener informacién
estandarizada y directa de los colaboradores administrativos de la UGEL. Esta técnica
permite medir de forma sistematica las percepciones, evaluar los procesos internos y
recopilar datos cuantificables vinculados a la ejecucion presupuestal y al servicio
administrativo.

3.3.2.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento empleado consistié en un cuestionario estructurado, creado de manera
especifica para medir aspectos vinculados al servicio administrativo. Este instrumento se
disend en estricta correspondencia con la matriz de operacionalizaciéon y comprendio
items distribuidos en dos dimensiones principales. Todas las preguntas fueron de
respuesta cerrada, con opciones presentadas en una escala de Likert de cinco puntos, lo
que permitio realizar un analisis cuantitativo eficiente posteriormente. Las preguntas del
cuestionario se organizaron conforme a las siguientes dimensiones e indicadores:
Variable Dependiente: Servicio Administrativo

Dimension: Eficiencia operativa

Procesamiento rapido y oportuno de tramites administrativos.
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Dimension: Calidad del servicio

Procesamiento agil y efectivo de tramites administrativos.

Estas dimensiones permitieron valorar el desempefio de los trabajadores en relacion con
la eficacia y eficiencia con que ejecutaban sus labores dentro de la UGEL EI Collao —
llave.

3.3.2.3. Validacién del Instrumento

El cuestionario fue validado mediante la técnica de juicio de expertos, mediante la
revision realizada por un profesional con amplia experiencia en gestion del rendimiento
laboral. El especialista examiné la coherencia de los items con las dimensiones
establecidas y su idoneidad para captar informacion relevante. Como consecuencia, se
aplicaron ajustes menores en la redaccion de ciertas afirmaciones, lo que incrementé la
claridad y precision del instrumento. (Ver Anexo 3).

3.3.2.4. Escala de Medicién

Se empled una escala de Likert de cinco niveles, con las siguientes categorias:
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Esta escala permitié cuantificar las respuestas de los participantes respecto a la relacién
con el servicio administrativo, posibilitando el analisis estadistico de los datos
recolectados.

3.3.3. ANALISIS DE DATOS:

Los datos recolectados a través del cuestionario fueron organizados y codificados en una
base de datos digital, empleando principalmente Microsoft Excel para la estructuracion
inicial y Python (con librerias como pandas, numpy y matplotlib) para realizar un
procesamiento mas avanzado. Cada respuesta fue codificada asignando valores

numéricos del 1 al 5 conforme a la escala de Likert definida (1 = Totalmente en
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desacuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo), permitiendo de esta forma convertir las
percepciones cualitativas en datos cuantitativos idéneos para su analisis estadistico.

A continuacion, se ejecutd un analisis estadistico descriptivo como tablas de frecuencia
absoluta y relativa para cada item y dimension. Este analisis posibilito caracterizar con
precision el nivel percibido de la asignacién presupuestal y del servicio administrativo en
la UGEL EI Collao — llave, identificando fortalezas, debilidades y patrones predominantes
entre los 41 trabajadores encuestados. Complementariamente, se aplicé un analisis
inferencial mediante la prueba de correlacion de Spearman, adecuada para datos
ordinales y distribuciones que no necesariamente cumplen con el supuesto de
normalidad. Esta prueba permiti6 determinar la existencia, la direccién (positiva o
negativa) y la fuerza de la relacion entre la asignacién presupuestal (variable
independiente) y el servicio administrativo (variable dependiente).

3.4. IDENTIFICACION DE VARIABLES

La presente investigacion contemplé dos variables principales: una independiente y una
dependiente, definidas y operacionalizadas de acuerdo con los objetivos del estudio.

Operacionalizaciéon de Variables.
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3.4.1. VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO ADMINISTRATIVO

Esta variable se refirié al servicio administrativo prestado por la institucion, considerando
la eficiencia, oportunidad, claridad y calidad en la atencion y resolucion de tramites para
los usuarios internos y externos, en el uso adecuado de los recursos disponibles Fue
abordada en dos dimensiones:

Eficiencia operativa, relacionado con los tramites administrativos se atienden dentro de
los plazos establecidos y si los procedimientos administrativos se cumplen sin
observaciones ni retrasos.

Calidad del servicio, vinculada al personal que brinda atenciéon adecuada y oportuna al
usuario y si los usuarios manifiestan satisfaccion con el servicio administrativo recibido.
3.4.2. VARIABLES INDEPENDIENTES: ASIGNACION PRESUPUESTAL

Esta variable se entendi6 como el conjunto de procesos y decisiones orientados a la
distribucion estratégica de los recursos financieros limitados, con el fin de priorizar,
asignar y garantizar la disponibilidad oportuna y suficiente de fondos para el cumplimiento
de los objetivos institucionales y las necesidades operativas de la UGEL. Fue abordada a
través de dos dimensiones:

Programacion presupuestal, la UGEL cuenta con una programacion presupuestal clara 'y
actualizada y la programacion presupuestal se elabora de manera participativa y segun
necesidades reales.

Ejecucién presupuestal, la programacién presupuestal se elabora de manera participativa
y segun necesidades reales y la ejecucion presupuestal permite cubrir adecuadamente
las actividades administrativas.

Ambas variables fueron medidas mediante afirmaciones en escala de Likert de cinco
puntos, cuyas respuestas permitieron obtener datos cuantificables para su analisis

estadistico detallado en el punto 3.3.3.
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CAPITULO IV
EXPOSICION, ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

41. RELACION ENTRE LA ASIGNACION PRESUPUESTAL Y EL SERVICIO
ADMINISTRATIVO EN LA UGEL EL COLLAO - ILAVE.

Para cumplir con el objetivo general, se calculd la correlacién de Pearson entre los
promedios de las dos dimensiones evaluadas (asignacion presupuestal vs. servicio
administrativo), utilizando las puntuaciones obtenidas en las escalas Likert de los 41
casos validos. Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 02: Correlacion de Pearson entre la asignacion presupuestal y el servicio

administrativo.

Correlaciéon de Pearson

Variable 1 Variable 2 P-valor
(r)
Asignacion Servicio
-0.356 0.019
presupuestal administrativo

Este coeficiente indica que existe una correlacion negativa moderada-baja entre la
percepcidon de la asignacion presupuestal y la percepcion del servicio administrativo. Esto
significa que, a medida que los trabajadores perciben una mejor asignacion presupuestal,
tienden a manifestar una menor satisfaccion con el servicio administrativo, y viceversa. El
valor p = 0.019 es menor al nivel de significancia estadistica convencional (a = 0.05), lo
que permite rechazar la hipétesis de que no existe relacion entre ambas variables. Por

tanto, se afirma que esta correlacion negativa es estadisticamente significativa y no es
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producto del azar. Estos hallazgos sugieren que una percepcién positiva de la asignacion
presupuestal genera expectativas mas altas que no se cumplen en el servicio
administrativo diario, lo que produce frustracion y menor satisfaccién cuando los recursos
asignados no se traducen en mayor fluidez, rapidez o calidad humana en los procesos
administrativos. El resultado refuerza las observaciones de los objetivos especificos: la
dimension de asignacion presupuestal muestra fortalezas en su estructura formal y
planificacién, pero estas no logran impactar positivamente en la experiencia operativa del
servicio administrativo, que presenta debilidades criticas en oportunidad, trato personal y
cumplimiento de expectativas. La evidencia demuestra que una mejor percepcion de la
asignacion presupuestal se asocia inversamente con la percepcion del servicio
administrativo, lo que justifica la necesidad de alinear mejor la planificacién y asignacion
de recursos con mejoras concretas en los procesos administrativos internos para elevar la
experiencia global del personal en la UGEL EIl Collao — llave.

Arteaga-Villanueva et al. (2026), en su revisidén sistematica sobre gestion publica y
eficiencia presupuestaria en gobiernos subnacionales, destacaron que la transparencia, la
alineacion con objetivos nacionales y la capacitacion del personal permiten reducir hasta
un 20 % los retrasos en la ejecucion. En el contexto de la UGEL, aunque la percepcion de
la programacion presupuestal y su actualizacion fue altamente favorable (95,1 %), la
insuficiencia percibida en la ejecucion para cubrir necesidades reales y garantizar el
funcionamiento normal de las areas sugiere que la falta de mecanismos de transparencia
y capacitacion efectiva limita la traduccion practica de la planificacion en resultados
operativos, coincidiendo con la necesidad de fortalecer estos elementos para disminuir la
incertidumbre observada.

Minaya y Higuera (2025), al revisar el presupuesto por resultados en la administracién
publica, sefialaron que la participacion ciudadana no supera el 30 % y que mas del 50 %
de los indicadores presentan deficiencias en su definicion, lo que restringe la efectividad
del gasto. En la UGEL, la percepcién moderada sobre la participacién o consulta al

personal durante la formulacion presupuestal (58,5 % de acuerdo) y la alta neutralidad en
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la suficiencia de recursos ejecutados reflejan un patrén similar: una planificacion
formalmente sdlida que no logra plena inclusién ni impacto medible en las operaciones
diarias, lo que limita la alineacién entre asignacion presupuestal y calidad del servicio
administrativo.

Damian et al. (2025) encontraron una correlacion positiva moderada (r = 0,65) entre
procesos administrativos y gestién por resultados, destacando la importancia de la
planificacién, organizacion, direccién y control. En contraste, los resultados de la UGEL
muestran una correlacién negativa moderada-baja (r = -0,356) entre la percepcion de la
asignacion presupuestal y la del servicio administrativo, lo que indica que una buena
percepcién presupuestal no necesariamente mejora la experiencia administrativa diaria y
puede incluso generar mayores expectativas no satisfechas, revelando una desconexion
entre la asignacion formal de recursos y su impacto en los procesos operativos internos.
Rodriguez-Santos (2025), en un centro de salud publico, confirmé que deficiencias en
planificaciéon y liderazgo impactan negativamente la calidad del servicio percibida (B =
2,128; p < 0,000). Este hallazgo es coherente con los resultados de la UGEL, donde la
percepcion de suficiencia presupuestal fue baja (acuerdo por debajo del 50 %) y la
satisfaccion general con el servicio administrativo resultd insatisfactoria (53,7 % de
desacuerdo), sugiriendo que las limitaciones en la asignacién efectiva de recursos inciden
directamente en la calidad percibida del servicio, especialmente en aspectos como
oportunidad y trato personal.

Asi mismo, Ramirez-Tello et al. (2024), en la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
encontraron una relacién significativa entre gestidon administrativa y ejecucion
presupuestal (p = 0,000), con niveles regulares en ambas dimensiones. En la UGEL,
aunque la ejecucidén segun cronograma y la asignacion oportuna de recursos obtuvieron
porcentajes favorables (63,4 % y 68,3 %), la predominancia de respuestas neutrales y
negativas en suficiencia y cobertura (41,5 % a 51,2 %) indica un desempefio regular
similar, donde la gestidén presupuestal no logra traducirse en una mejora sustantiva del

servicio administrativo, reforzando la necesidad de fortalecer la vinculacion entre
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planificacion presupuestal y resultados operativos para elevar la percepcion global del
personal.

4.1.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

Hipoétesis general: " Existe una relacion significativa entre la asignacion presupuestal y
el servicio administrativo en la UGEL EI Collao — llave"

Planteamiento de la Hipé6tesis General

Hipoétesis Nula (Ho): No existe una relacién significativa entre la asignacion presupuestal
y el servicio administrativo en la UGEL EI Collao — llave.

Hipoétesis Alterna (H:): Existe una relacion significativa entre la asignacién presupuestal
y el servicio administrativo en la UGEL EI Collao — llave.

Para verificar esta hipoétesis se calculd el coeficiente de correlacion de Pearson entre los
promedios de las dos dimensiones evaluadas (asignacion presupuestal y servicio
administrativo), utilizando las puntuaciones obtenidas en las escalas Likert de los 41
casos validos. Los resultados del analisis arrojaron un coeficiente r = -0.356, lo que indica
una correlacion negativa de intensidad moderada-baja entre la percepcion de la
asignacion presupuestal y la percepcion del servicio administrativo. Esto implica que,
conforme mejora la percepcion sobre la asignacion presupuestal (planificacion,
actualizacién de programacion, comunicacién oportuna y consideracién de necesidades
reales), tiende a disminuir la percepcion positiva del servicio administrativo (oportunidad
de tramites, ausencia de retrasos, amabilidad, claridad y cumplimiento de expectativas), y
viceversa.

Ademas, el valor p obtenido fue de 0.019, el cual es menor al nivel de significancia
adoptado para esta investigacion (a = 0.05). Esto indica que el resultado es
estadisticamente significativo, es decir, existe evidencia suficiente para afirmar que la
relacion observada entre ambas variables no se debe al azar.

Dado que el valor p es menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hipétesis alterna (H:). Por lo tanto, si existe una relacion significativa entre la asignacion

presupuestal y el servicio administrativo en la UGEL El Collao — llave. Esta relacién
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negativa sugiere que una mejor percepcion de la asignacion presupuestal genera
expectativas mas altas que no se cumplen en el servicio administrativo diario, lo que
produce frustracién y menor satisfaccion cuando los recursos asignados no se traducen
en mayor fluidez, rapidez o calidad humana en los procesos administrativos. Los
hallazgos confirman que, aunque la asignacién presupuestal presenta fortalezas formales
y de planificacion, su impacto practico limitado en la operacion diaria contribuye a una
experiencia insatisfactoria del servicio administrativo, evidenciando una desconexion que
requiere acciones integrales para alinear mejor la planificacién presupuestal con mejoras
concretas en los procesos y la atencion al personal interno.

4.2. ANALIZAR LA ASIGNACION PRESUPUESTAL EN LA UGEL EL COLLAO -
ILAVE.

Para cumplir con este objetivo especifico, se formularon ocho items en la encuesta
aplicada al personal administrativo de la UGEL, con el fin de recoger sus opiniones sobre
los procesos de asignacién presupuestal. Las respuestas se organizaron en una escala
de Likert de cinco niveles: “Totalmente en desacuerdo”, “En desacuerdo”, “Ni de acuerdo
ni en desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”. Los resultados se presentan
y analizan de la siguiente manera:

4.2.1. PROGRAMACION PRESUPUESTAL ELABORADA Y ACTUALIZADA

Respecto a la afirmacién “La UGEL cuenta con una programacion presupuestal elaborada
y actualizada para el afio en curso”, se observa una percepcién muy favorable. De las 41
respuestas, 31 encuestados (75.6 %) senalaron estar “De acuerdo” y 8 (19.5 %)
“Totalmente de acuerdo”, sumando un total de 39 respuestas positivas que equivalen al

95.1 % del total.
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Figura 01: Distribucion de respuestas “La UGEL cuenta con una programacion
presupuestal elaborada y actualizada para el afio en curso”

Solo 2 personas (4.9 %) indicaron “Totalmente en desacuerdo”, mientras que no se
registraron respuestas en “En desacuerdo” ni en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Este
resultado muestra un consenso muy alto: mas de nueve de cada diez usuarios perciben
que la UGEL dispone de una programacion presupuestal vigente y actualizada, lo que
representa uno de los aspectos mejor valorados en toda la dimension de asignacion y
ejecucion presupuestal. La casi ausencia de opiniones negativas o neutrales refuerza la
fortaleza percibida en este indicador clave.

4.2.2. DISPONIBILIDAD Y COMUNICACION DE DOCUMENTOS DE PROGRAMACION
PRESUPUESTAL

En relacion con la afirmacion “Los documentos de programacion presupuestal estan
disponibles y se comunican oportunamente al personal’, la percepcién es
predominantemente positiva. De las 41 respuestas, 24 encuestados (58.5 %)
manifestaron estar “De acuerdo” y 4 (9.8 %) “Totalmente de acuerdo”, lo que suma 28

respuestas positivas equivalentes al 68.3 % del total.
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Figura 02: Distribucion de respuestas “Los documentos de programacion presupuestal
estan disponibles y se comunican oportunamente al personal”

Por otro lado, 11 personas (26.8 %) se ubicaron en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”,
representando mas de un cuarto de las respuestas. Solo 2 encuestados (4.9 %)
sefalaron “En desacuerdo” y ninguna respuesta se registr6 en “Totalmente en
desacuerdo”.

Este resultado indica que dos de cada tres usuarios consideran que los documentos
estan disponibles y se comunican de forma oportuna, aspecto positivo dentro de la
dimensién. Sin embargo, la proporcion significativa de neutralidad (26.8 %) sugiere que
un segmento relevante no percibe con claridad o contundencia esta disponibilidad y
comunicacion, lo que representa una oportunidad de mejora para elevar la percepcion
general en este item mediante acciones que fortalezcan la difusion interna de dichos
documentos.

4.2.3. PROGRAMACION PRESUPUESTAL CONSIDERA NECESIDADES REALES
Respecto a la afirmacién “La elaboracion de la programacién presupuestal considera las
necesidades reales de las areas administrativas”’, se registra una percepcion
mayoritariamente favorable. De las 41 respuestas, 26 encuestados (63.4 %) sefialaron
estar “De acuerdo” y 2 (4.9 %) “Totalmente de acuerdo”, sumando un 68.3 % de opiniones
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Figura 03: Distribucion de respuestas "La elaboracion de la programacion presupuestal
considera las necesidades reales de las areas administrativas"

Al mismo tiempo, 13 personas (31.7 %) optaron por “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, lo
que representa casi un tercio de los encuestados y revela una proporcion significativa de
neutralidad o incertidumbre. No se observaron respuestas negativas (“En desacuerdo” ni
“Totalmente en desacuerdo”). Este resultado indica que dos de cada tres usuarios
perciben que las necesidades reales de las areas son tomadas en cuenta en la
programacion presupuestal, lo cual es un aspecto positivo dentro de la dimensién. No
obstante, la elevada neutralidad (31.7 %) sugiere que un grupo relevante no percibe con
claridad este vinculo o considera que la incorporacion de necesidades no es
suficientemente visible o efectiva, lo que representa una oportunidad concreta de mejora
mediante mayor participacion de las areas en la fase de formulacion o una mejor
comunicacion de los criterios utilizados.

4.2.4. PARTICIPACION DEL PERSONAL EN LA FORMULACION PRESUPUESTAL

En relacién con la afirmacion “El personal participa o es consultado durante la formulacién
de la programacion presupuestal”’, los resultados muestran una percepcion mixta con

tendencia positiva moderada. De las 41 respuestas, 20 encuestados (48.8 %)
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manifestaron estar “De acuerdo” y 4 (9.8 %) “Totalmente de acuerdo”, lo que suma 24
respuestas positivas equivalentes al 58.5 % del total. Por otro lado, 11 personas (26.8 %)
se ubicaron en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, representando mas de un cuarto de las
respuestas. En el lado negativo, 6 encuestados (14.6 %) sefialaron “En desacuerdo”,

aunqgue no se registraron respuestas en “Totalmente en desacuerdo”.

25 4

20

20 4

15 ~

10

Numero de respuestas

T
Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo de acuerdo

Figura 04: Distribucion de respuestas "El personal participa o es consultado durante la
formulacién de la programacion presupuestal”

Este resultado indica que poco mas de la mitad de los trabajadores perciben que existe
algun grado de participacion o consulta en el proceso de formulacién presupuestal, lo cual
es un aspecto aceptable dentro de la dimensién. Sin embargo, la combinacion de
neutralidad (26.8 %) y desacuerdo (14.6 %), que en conjunto alcanza el 41.4 %, revela
una percepcion de insuficiencia o falta de visibilidad en este mecanismo para un
segmento significativo del personal. Esto sefala una oportunidad clara de mejora: ampliar
y hacer mas evidentes los espacios de consulta o participacion del personal en la etapa
de elaboracion podria reducir las opiniones neutrales y negativas, fortaleciendo la
percepcion de inclusién y alineacion con las necesidades reales en la gestidon

presupuestal.
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4.2,5. EJECUCION PRESUPUESTAL OPORTUNA SEGUN CRONOGRAMA
INSTITUCIONAL

Respecto a la afirmacién “La ejecucion presupuestal se lleva a cabo de manera oportuna
segun lo establecido en el cronograma institucional”, los trabajadores muestran una
percepcion claramente favorable. De las 41 respuestas, 26 encuestados (63.4 %)
sefalaron estar “De acuerdo” y ninguno se ubicdé en “Totalmente de acuerdo”, lo que
representa un 63.4 % de opiniones positivas. Por otro lado, 11 personas (26.8 %) optaron
por “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, mientras que se registraron 2 respuestas en “En
desacuerdo” (4.9 %) y otras 2 en “Totalmente en desacuerdo” (4.9 %). En conjunto, las

opiniones negativas suman el 9.8 %.
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Figura 05: Distribucion de respuestas "La ejecucion presupuestal se lleva a cabo de
manera oportuna segun lo establecido en el cronograma institucional "

Este resultado indica que mas de seis de cada diez trabajadores perciben que la
ejecucion presupuestal se realiza de manera oportuna y alineada con el cronograma
establecido, lo cual constituye un aspecto positivo y relativamente sélido dentro de la
dimensién de ejecucion presupuestal. La proporcion de neutralidad (26.8 %) es
significativa y sugiere que un grupo importante del personal no percibe esta oportunidad
con total claridad o contundencia. Las opiniones negativas, aunque minoritarias (9.8 %),
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indican que existe un pequefo pero relevante segmento que percibe retrasos o
incumplimientos en los tiempos establecidos. Este item se posiciona como uno de los
mejor valorados en la dimension de ejecucion, aunque aun hay margen para fortalecer la
percepcion de cumplimiento temporal mediante una mejor comunicacién de avances y
una gestiéon mas visible de los plazos comprometidos.

4.2.6. ASIGNACION OPORTUNA DE RECURSOS PRESUPUESTALES

Respecto a la afirmacion “Los recursos presupuestales se asignan a tiempo para las
actividades administrativas programadas”, los trabajadores presentan una percepcién
favorable moderada. De las 41 respuestas, 22 encuestados (53.7 %) sefalaron estar “De
acuerdo” y 6 (14.6 %) “Totalmente de acuerdo”, lo que suma 28 respuestas positivas
equivalentes al 68.3 % del total. Por otro lado, 10 personas (24.4 %) se ubicaron en “Ni
de acuerdo ni en desacuerdo”, representando casi un cuarto de las respuestas. En el lado
negativo, 3 encuestados (7.3 %) indicaron “En desacuerdo”, aunque no se registraron

respuestas en “Totalmente en desacuerdo”.
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Figura 06: Distribucion de respuestas " Los recursos presupuestales se asignan a tiempo
para las actividades administrativas programadas"
Estos resultados muestran que mas de dos tercios de los trabajadores perciben que los

recursos se asignan oportunamente para las actividades programadas, lo cual es un
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indicador positivo dentro de la dimension de ejecucion presupuestal. La ausencia de
rechazo extremo (“Totalmente en desacuerdo”) es favorable, pero la combinacion de
neutralidad (24.4 %) y desacuerdo (7.3 %), revela que un segmento significativo del
personal percibe retrasos o falta de puntualidad en la asignacion de recursos. Esto
representa una oportunidad de mejora concreta: reforzar los mecanismos de asignacion y
seguimiento temporal podria reducir la incertidumbre y las percepciones negativas,
elevando la valoracion general de este aspecto clave en la gestion presupuestal interna.
4.2.7. PRESUPUESTO EJECUTADO CUBRE ADECUADAMENTE LAS NECESIDADES
ADMINISTRATIVAS

Respecto a la afirmacion “El presupuesto ejecutado permite cubrir adecuadamente las
necesidades administrativas de la UGEL”, los trabajadores presentan una percepcion
equilibrada con ligera tendencia neutral-positiva. De las 41 respuestas, 18 encuestados
(43.9 %) senalaron estar “De acuerdo” y 2 (4.9 %) “Totalmente de acuerdo”, lo que suma

20 respuestas positivas equivalentes al 48.8 % del total.
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Figura 07: Distribucion de respuestas "El presupuesto ejecutado permite cubrir
adecuadamente las necesidades administrativas de la UGEL"
Por otro lado, 17 personas (41.5 %) se ubicaron en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”,

representando mas del 40 % de las respuestas y constituyendo la categoria con mayor
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frecuencia. En el lado negativo, se registraron 2 respuestas en “En desacuerdo” (4.9 %) y
otras 2 en “Totalmente en desacuerdo” (4.9 %), sumando un 9.8 % de opiniones
negativas. Estos resultados muestran que menos de la mitad de los trabajadores perciben
que el presupuesto ejecutado cubre adecuadamente las necesidades administrativas,
mientras que un porcentaje muy alto (41.5 %) se mantiene en posicion neutral, lo que
indica una percepcion de insuficiencia o incertidumbre significativa en este aspecto. Las
opiniones negativas, aunque minoritarias, confirman que existe un pequefio grupo que
considera que el presupuesto ejecutado no alcanza para satisfacer plenamente las
demandas administrativas.

4.2.8. EJECUCION DE RECURSOS PARA EL NORMAL FUNCIONAMIENTO

Respecto a la afirmacion “La ejecucion de los recursos es suficiente para garantizar el
normal funcionamiento de las areas administrativas”, los trabajadores muestran una
percepciéon predominantemente neutral con ligera inclinacién positiva. De las 41
respuestas, 16 encuestados (39.0 %) sefialaron estar “De acuerdo” y 2 (4.9 %)
“Totalmente de acuerdo”, lo que suma 18 respuestas positivas equivalentes al 43.9 % del

total.
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Figura 08: Distribucién de respuestas "La ejecuciéon de los recursos es suficiente para
garantizar el normal funcionamiento de las areas administrativas"

La categoria con mayor frecuencia es “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, con 21 personas
(51.2 %), representando mas de la mitad de los encuestados. En el lado negativo, se
registraron 2 respuestas en “Totalmente en desacuerdo” (4.9 %), aunque no hubo
respuestas en “En desacuerdo”. Esto revela que menos de la mitad de los trabajadores
perciben que la ejecucién de los recursos es suficiente para asegurar el funcionamiento
normal de las areas administrativas, mientras que mas de la mitad se mantiene en una
posicion neutral o de incertidumbre. La ausencia de un volumen significativo de
desacuerdo explicito (solo el 4.9 % en el extremo negativo) es un aspecto favorable, pero
la elevada proporciéon de neutralidad (51.2 %) indica que un grupo mayoritario del
personal no percibe con claridad o contundencia la suficiencia de los recursos ejecutados.
4.3. EVALUAR EL SERVICIO ADMINISTRATIVO EN LA UGEL EL COLLAO - ILAVE.
Para cumplir con este objetivo especifico, se formularon ocho items en la encuesta
aplicada al personal administrativo de la UGEL, con el propésito de recoger sus opiniones
respecto a la calidad del servicio administrativo brindado. Las respuestas se organizaron
en una escala de Likert de cinco niveles: “Totalmente en desacuerdo”, “En desacuerdo”,

“‘Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”. Los
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resultados se presentan y analizan de la siguiente manera:

4.3.1. ATENCION DE TRAMITES DENTRO DE LOS PLAZOS ESTABLECIDOS
Respecto a la afirmacion “Los tramites administrativos que realiza son atendidos dentro
de los plazos establecidos por la UGEL”, los trabajadores muestran una percepcion
predominantemente negativa o neutral. 23 encuestados (56.1%) se ubicaron en “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo”, representando mas de la mitad de las opiniones. Ademas, 16
personas (39.0%) sefalaron “En desacuerdo” y 2 (4.9%) “Totalmente en desacuerdo”, lo

que suma 18 respuestas negativas equivalentes al 43.9% del total.
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Figura 09: Distribucion de respuestas "Los tramites administrativos que realiza son
atendidos dentro de los plazos establecidos por la UGEL "

No se registraron respuestas en “De acuerdo” ni en “Totalmente de acuerdo”. Este
resultado indica que ningun trabajador percibe que los tramites se atienden
consistentemente dentro de los plazos establecidos, mientras que mas de la mitad se
mantiene en neutralidad y casi la mitad expresa desacuerdo explicito. La ausencia total
de opiniones favorables y la alta concentracidon en categorias neutrales y negativas
reflejan una debilidad significativa en este aspecto clave del servicio administrativo. Este
resultado evidencia que la oportunidad en la atencién de tramites es uno de los puntos

mas criticos para el personal, lo que representa una prioridad clara de mejora: revisar y
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optimizar los procesos y tiempos de respuesta podria reducir la percepcion de
incumplimiento y elevar la valoracion general del servicio administrativo en la UGEL.
4.3.2. Atencién de tramites sin retrasos prolongados que afecten el servicio
Respecto a la afirmacién “La atencion de tramites se realiza sin retrasos prolongados que
afecten el servicio”, los trabajadores muestran una percepcion predominantemente
negativa. De las 41 respuestas, 20 encuestados (48.8 %) sefalaron “En desacuerdo” y 2
(4.9 %) “Totalmente en desacuerdo”, lo que suma 22 respuestas negativas equivalentes

al 53.7 % del total.
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Figura 10: Distribucion de respuestas "La atencion de tramites se realiza sin retrasos
prolongados que afecten el servicio "

Ademas, 17 personas (41.5 %) se ubicaron en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo’,
representando mas del 40 % de las opiniones. Solo 2 encuestados (4.9 %) indicaron
“Totalmente de acuerdo” y ninguna respuesta se registroé en “De acuerdo”. Esto evidencia
que mas de la mitad de los trabajadores perciben la existencia de retrasos prolongados
que afectan el servicio, mientras que casi la mitad se mantiene en neutralidad y apenas
un porcentaje minimo expresa acuerdo total. La ausencia completa de respuestas en “De
acuerdo” y la concentracién mayoritaria en categorias negativas y neutrales (95.1 %
combinadas) reflejan una debilidad critica en la oportunidad y fluidez del servicio

54

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio. upsc.edu.pe

administrativo. Este resultado confirma que los retrasos en la atencion de tramites
constituyen uno de los aspectos mas problematicos para el personal, generando una
percepcion de ineficiencia que impacta directamente en la calidad percibida del servicio.
Representa una prioridad alta de mejora: identificar y eliminar cuellos de botella en los
procesos podria reducir significativamente las opiniones negativas.

4.3.3. PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS SIGUIENDO NORMAS Y PASOS
ESTABLECIDO

Respecto a la afirmacion “Los procedimientos administrativos se realizan siguiendo las
normas y pasos establecidos”, los trabajadores muestran una percepcion claramente
favorable. De las 41 respuestas, 28 encuestados (68.3 %) sefialaron estar “De acuerdo” y
5 (12.2 %) “Totalmente de acuerdo”, lo que suma 33 respuestas positivas equivalentes al

80.5 % del total.
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Figura 11: Distribucién de respuestas "Los procedimientos administrativos se realizan
siguiendo las normas y pasos establecidos "

Por otro lado, 2 personas (4.9 %) indicaron “Totalmente en desacuerdo”, otras 2 (4.9 %)
“En desacuerdo” y 4 (9.8 %) se ubicaron en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Esto indica
que ocho de cada diez trabajadores perciben que los procedimientos administrativos se

ejecutan de manera ordenada y conforme a las normas y pasos establecidos,
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posicionando este aspecto como uno de los mejor valorados en toda la dimension de
servicio administrativo. La baja proporcién de opiniones negativas (9.8 %) y la minima
neutralidad (9.8 %) refuerzan que el cumplimiento formal y normativo es un punto fuerte
percibido por el personal. Este resultado contrasta notablemente con las debilidades
observadas en oportunidad y retrasos, sugiriendo que, aunque los procesos estan bien
estructurados y normados, su ejecucién en tiempo real genera mayores insatisfacciones.
Representa un aspecto positivo que podria servir como base para mejoras en otros
indicadores, como la agilizacion de tiempos sin comprometer el rigor normativo.

4.3.4. TRAMITES CONCLUYEN SIN OBSERVACIONES NI CORRECCIONES
ADICIONALES

Respecto a la afirmacion “Los tramites concluyen sin observaciones ni correcciones
adicionales”, los trabajadores expresan una percepcion altamente favorable. De las 41
respuestas, 30 encuestados (73.2%) sefalaron estar “De acuerdo” y 5 (12.2%)

“Totalmente de acuerdo”, lo que suma 35 respuestas positivas equivalentes al 85.4% del

total.
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Figura 12: Distribucion de respuestas "Los tramites concluyen sin observaciones ni
correcciones adicionales "

En el lado negativo, solo 2 personas (4.9 %) indicaron “Totalmente en desacuerdo” y 4
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(9.8 %) se ubicaron en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, sin registrarse respuestas en
“En desacuerdo”. Los resultados muestran que mas de ocho de cada diez trabajadores
perciben que los tramites se resuelven de forma limpia y definitiva, sin necesidad de
observaciones 0 correcciones posteriores, posicionando este aspecto como uno de los
mejor valorados en toda la dimension de servicio administrativo. La muy baja proporcién
de opiniones negativas (4.9 %) y la minima neutralidad (9.8 %) refuerzan que la calidad
final de resolucion de tramites es un punto fuerte percibido por el personal. Este resultado
contrasta positivamente con las debilidades observadas en oportunidad y retrasos,
indicando que, aunque los procesos pueden tardar o generar frustracion en el camino,
tienden a concluir de manera correcta y sin requerir ajustes adicionales.

4.3.5. ATENCION AMABLE Y CLARA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Respecto a la afirmacion “El personal administrativo brinda atenciéon amable y clara al
momento de realizar tramites”, los trabajadores muestran una percepcion mixta con
tendencia negativa. De las 41 respuestas, 20 encuestados (48.8 %) senalaron “En
desacuerdo” y 2 (4.9 %) “Totalmente en desacuerdo”, lo que suma 22 respuestas

negativas equivalentes al 53.7 % del total.
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Figura 13: Distribucion de respuestas "El personal administrativo brinda atencion amable
y clara al momento de realizar tramites "

Ademas, 17 personas (41.5 %) se ubicaron en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”,
representando mas del 40 % de las opiniones. Solo 2 encuestados (4.9 %) indicaron
“Totalmente de acuerdo” y ninguna respuesta se registré en “De acuerdo”. Los resultados
nos indica que mas de la mitad de los trabajadores perciben que la atencién no es
suficientemente amable ni clara, mientras que un porcentaje muy alto se mantiene en
neutralidad y apenas un minimo expresa acuerdo total. La ausencia completa de
respuestas en “De acuerdo” y la concentracién mayoritaria en categorias negativas y
neutrales (95.1 % combinadas) reflejan una debilidad significativa en la dimensién
humana del servicio administrativo. Este resultado indica que la calidad de la interaccion
personal durante los tramites es uno de los aspectos mas criticos y menos valorados por
el personal, generando una percepcion de falta de empatia o claridad que impacta
directamente en la satisfaccion general con el servicio.

4.3.6. RESPUESTA OPORTUNA DEL PERSONAL ANTE CONSULTAS O
REQUERIMIENTOS

Respecto a la afirmacion “El personal responde de manera oportuna ante consultas o

requerimientos de los usuarios”, los trabajadores expresan una percepcion claramente
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favorable. De las 41 respuestas, 29 encuestados (70.7 %) senalaron estar “De acuerdo” y
12 (29.3 %) “Totalmente de acuerdo”, lo que suma 41 respuestas positivas equivalentes al

100 % del total.
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Figura 14: Distribucién de respuestas "La empresa fomenta el uso eficiente de materiales
y recursos en sus operaciones"

No se registraron respuestas negativas (“En desacuerdo” ni “Totalmente en desacuerdo”)
ni neutrales (“Ni de acuerdo ni en desacuerdo”). Se evidencio un consenso absoluto entre
los trabajadores: la totalidad percibe que el personal administrativo responde de forma
oportuna a las consultas y requerimientos, posicionando este aspecto como el mejor
valorado en toda la dimension de servicio administrativo. La ausencia completa de
opiniones neutrales o negativas refuerza que la prontitud en la atencién a consultas se
considera un punto fuerte sélido y consistente. Este resultado contrasta positivamente
con las debilidades observadas en oportunidad de tramites y amabilidad percibida,
sugiriendo que el personal mantiene una capacidad efectiva de respuesta rapida en
consultas puntuales, lo cual podria aprovecharse como base para fortalecer otros
componentes del servicio, como la reduccién de retrasos en tramites formales y la mejora

en la calidad humana de la interaccion.
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4.3.7. RESPUESTA OPORTUNA DEL PERSONAL ANTE CONSULTAS O
REQUERIMIENTOS
Respecto a la afirmacion “Me siento satisfecho(a) con el servicio administrativo que

brinda la UGEL”, los trabajadores muestran una percepcién predominantemente negativa.
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Figura 15: Distribucion de respuestas Me siento satisfecho(a) con el servicio
administrativo que brinda la UGEL"

De las 41 respuestas, 22 encuestados (53.7 %) sefialaron “En desacuerdo” y ninguno se
ubico en “Totalmente en desacuerdo”, lo que representa mas de la mitad de las opiniones
negativas. Ademas, 17 personas (41.5 %) se posicionaron en “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, mientras que solo 2 encuestados (4.9 %) indicaron “Totalmente de acuerdo”
y ninguna respuesta se registré en “De acuerdo”. Mas de la mitad de los trabajadores
expresa insatisfaccion explicita con el servicio administrativo en su conjunto, y casi la
mitad se mantiene en una posicidon neutral o de incertidumbre. La ausencia total de
respuestas en “De acuerdo” y la concentracién mayoritaria en categorias negativas y
neutrales (95.1 % combinadas) reflejan una debilidad critica en la satisfacciéon general.
Este resultado, al tratarse de un item global de satisfaccién, sintetiza las percepciones

previas: aunque existen fortalezas puntuales (como la respuesta oportuna a consultas y la

conclusion limpia de tramites), los problemas recurrentes en oportunidad de atencion,
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SAN CARLOS

retrasos prolongados, amabilidad percibida y suficiencia de recursos generan una
valoracién global insatisfactoria.

4.3.8. RESPUESTA OPORTUNA DEL PERSONAL ANTE CONSULTAS O
REQUERIMIENTOS

Respecto a la afirmaciéon “El servicio administrativo cumple con mis expectativas como
usuario”, los trabajadores manifiestan una percepcion predominantemente negativa o

neutral
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Figura 16: Distribucion de respuestas "El servicio administrativo cumple con mis
expectativas como usuario "

De las 41 respuestas, 23 encuestados (56.1 %) se ubicaron en “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, representando mas de la mitad de las opiniones. Ademas, 16 personas
(39.0 %) senalaron “En desacuerdo” y 2 (4.9 %) “Totalmente en desacuerdo”, lo que suma
18 respuestas negativas equivalentes al 43.9 % del total. No se registraron respuestas en
“De acuerdo” ni en “Totalmente de acuerdo”.

Esta distribucion de respuestas indica que ningun trabajador percibe que el servicio
administrativo cumple plenamente con sus expectativas, mientras que mas de la mitad se
mantiene en neutralidad y casi la mitad expresa desacuerdo explicito. La ausencia total

de opiniones favorables y la alta concentracion en categorias neutrales y negativas (100
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% combinadas) reflejan una debilidad critica en este indicador global de satisfaccién. Este
resultado, al tratarse de un item que resume las expectativas generales del personal
como usuario interno del servicio, confirma las limitaciones observadas en los items
previos: aunque existen fortalezas puntuales en respuesta oportuna a consultas y
conclusion limpia de tramites, los problemas persistentes en oportunidad, retrasos,
amabilidad y suficiencia generan una percepcion global de incumplimiento de
expectativas. Representa una sefal clara de que el servicio administrativo no logra
generar conformidad ni alineacion con lo que el personal espera en su dia a dia, lo que
subraya la necesidad urgente de intervenciones integrales para elevar la calidad percibida

y reducir la insatisfaccion predominante en la UGEL.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se concluye que existe una relaciéon significativa entre la percepciéon de la
asignacion presupuestal y la percepcion del servicio administrativo en la UGEL El Collao
— llave. Los resultados muestran una correlacion negativa moderada-baja (r=-0.356;
p=0.019), lo que indica que una mejor percepcion de la asignacion presupuestal se
asocia con una menor satisfaccion con el servicio administrativo. Aunque los trabajadores
valoran positivamente la programacion elaborada y actualizada, la comunicacion oportuna
de documentos y la asignacion a tiempo de recursos, esta percepcion no mejora la
experiencia del servicio administrativo, donde predominan respuestas negativas o
neutrales en oportunidad de tramites, ausencia de retrasos, amabilidad y claridad en el
trato, satisfaccion general y cumplimiento de expectativas. La relacién inversa evidencia
que expectativas altas generadas por la asignacién presupuestal no se cumplen en la
practica diaria, generando frustracion y menor conformidad cuando los recursos no
impactan en la fluidez, rapidez y calidad humana del servicio.

SEGUNDA: Se concluye que los trabajadores de la UGEL El Collao — llave perciben de
forma mixta la asignacién y ejecucion presupuestal. Aunque destacan positivamente la
planificacién, actualizacion de la programacioén y oportunidad temporal de la ejecucion
(con porcentajes de acuerdo superiores al 60-95 %), la suficiencia del presupuesto
ejecutado para cubrir necesidades administrativas y garantizar el funcionamiento normal
de las areas genera una percepcién mayoritariamente neutral o insatisfactoria (acuerdo
por debajo del 50 % y alta neutralidad). Por tanto, la asignacién presupuestal no se
desarrolla de manera adecuada en su conjunto.

TERCERA: Se concluye que los trabajadores de la UGEL El Collao — llave perciben de

63

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



UNIVERSIDAD

repositorio. upsc.edu.pe

forma predominantemente insatisfactoria el servicio administrativo. Si bien valoran
positivamente el cumplimiento normativo de procedimientos, la conclusién limpia de
tramites y la respuesta oportuna a consultas (acuerdo superior al 70-85 %), la
oportunidad en la atencidon de tramites, la ausencia de retrasos prolongados, la
amabilidad y claridad en el trato, asi como la satisfaccion general y cumplimiento de
expectativas, reciben una valoracion mayoritariamente negativa o neutral (acuerdo por
debajo del 5-10 % en varios items clave). En consecuencia, el servicio administrativo no

logra generar conformidad ni alineacion con las expectativas del personal.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Direccion de la UGEL EIl Collao — llave implementar un sistema de
monitoreo mensual de plazos de atencion de tramites y retrasos prolongados, con
indicadores claros y reportes publicos internos. Esta medida debe ir acompanada de
capacitaciones trimestrales al personal administrativo en gestién de tiempos y resolucion
rapida de consultas, dirigidas especificamente al equipo de atencién al usuario y jefes de
area para reducir la percepcién de incumplimiento y elevar la satisfaccion general.

Se sugiere a la Oficina de Administracion y Presupuesto de la UGEL fortalecer la
participacién del personal en la fase de formulacién y revisién de la programacién
presupuestal mediante talleres participativos semestrales y encuestas previas de
necesidades reales de las areas. Esta accidn debe dirigirse a los responsables de
planificaciéon presupuestal y a los jefes de las unidades administrativas para mejorar la
percepcién de inclusion y lograr una mayor alineacion entre los recursos asignados y las
demandas operativas diarias.

Se propone a la Direccion de la UGEL El Collao — llave disefiar y ejecutar un programa
anual de capacitacién en habilidades de atencién al usuario, comunicacion efectiva y trato
amable para todo el personal administrativo, con énfasis en resolucién empatica de
consultas y reduccién de observaciones en tramites. Esta iniciativa debe dirigirse
prioritariamente al personal de ventanilla y atencién directa, con evaluacién de impacto
mediante encuestas periddicas, para transformar la percepcion negativa actual en una

experiencia mas satisfactoria y alineada con las expectativas del personal interno.
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ANEXOS
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Anexo 02: Encuesta Aplicada.

"ENCUESTA PARA EVALUAR LA ASIGNACION PRESUPUESTAL Y EL SERVICIO
ADMINISTRATIVO EN LA UGEL EL COLLAO - ILAVE "

Instrucciones:

Lea atentamente cada afirmacion y marque con un aspa (X) la opcién que mejor
represente su percepcion. No existen respuestas correctas o incorrectas; su opinién es
muy importante para esta investigacion:

Seccion 1: Asignacién presupuestal
Dimensién: Programacion presupuestal
1. La UGEL cuenta con una programacion presupuestal elaborada y actualizada
para el aho en curso.
e 1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

2. Los documentos de programacion presupuestal estan disponibles y se comunican
oportunamente al personal.
e 1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

3. La elaboracién de la programacion presupuestal considera las necesidades reales
de las areas administrativas.
e 1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

4. El personal participa o es consultado durante la formulacién de la programacion
presupuestal.

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Dimension: Ejecucion presupuestal
5. La ejecucidén presupuestal se lleva a cabo de manera oportuna segun lo

establecido en el cronograma institucional.

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo
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6. Los recursos presupuestales se asignan a tiempo para las actividades
administrativas programadas.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4: De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo

7. El presupuesto ejecutado permite cubrir adecuadamente las necesidades
administrativas de la UGEL.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Nide acuerdo ni en desacuerdo
e 4: De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo

8. La ejecucion de los recursos es suficiente para garantizar el normal
funcionamiento de las areas administrativas.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4: De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo
Seccion 2: SERVICIO ADMINISTRATIVO
Dimension: Eficiencia operativa
9. Los tramites administrativos que realiza son atendidos dentro de los plazos
establecidos por la UGEL.
1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

10. La atencion de tramites se realiza sin retrasos prolongados que afecten el servicio.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4: De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo
11. Los procedimientos administrativos se realizan siguiendo las normas y pasos
establecidos.
1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

12. Los tramites concluyen sin observaciones ni correcciones adicionales.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Nide acuerdo ni en desacuerdo
e 4:De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo.
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Dimension: Calidad del servicio
13. El personal administrativo brinda atencion amable y clara al momento de realizar
tramites.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4: De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo

14. El personal responde de manera oportuna ante consultas o requerimientos de los
usuarios.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4:De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo

15. Me siento satisfecho(a) con el servicio administrativo que brinda la UGEL.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4:De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo

16. El servicio administrativo cumple con mis expectativas como usuario.
e 1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo
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Anexo 03: Ficha de Validaciéon de Instrumento

MANUAL DE PRESENTACION DE CO0. DE PAGINA
@ m PROYECTO DE INVESTIGACION E DOC. MAN WERSION: 3.0 48
INFORME FINAL GO0 GF

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

. DATOS GENERALES
1.1 Apelidos ¥ NombrEs el BB ... e e ieunrean e mssam s tan e s ben s m e e anbanaan

1.4 Denominacion del instrumento: ENCUESTA PARNA EVALUAR LA ASIGNACION PRESUPUESTAL

¥ EL SERVICID ADMINISTRATIVG EN L& UGEL EL COLLAD ~ ILAVE

CRITERIOS CUALITATIVDS) Daficiarin | Fagular Busne My Buenc | Excelents
INDICADORES CUANTITATIVOS
L] 1 2 3 4
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje X
apropiado.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas %
obsarvablas mediblas.
I ACTUALIDAD Adecuado al aslcance de la X
clancia y tecnologia.
4. ORGANIZACION Exista una crganizacidn ldgica. X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspecios de x
cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para walorar x
aapectos del astudio,
7. CONSISTENCIA Basadas an BEQECIOE
Tedricos-Ciantifices v del tama 2
de asthudio.
8. COHERENCIA Enira los indicas, indicadores, X
dimensiones y varablas
8. METODOLOGIA La estrategia responde  al "
propdsito del ashudio.
10. CONVENIENC 1A Genera nuevas pautas en la
westigacion y construccion de X
tearias.
SUB TOTAL 10 15
TOTAL 25
REVISADIC POIR: APROBATD POR; FECHA DE APROBACKON
COMSEID UNIVERSITARIO
COMSEID DE FACULTAD DE CIENCIAS Eesolucion de Consejo Universitario FUNG, 31 DE ENERD DEL 2024
W HP005-2024-UPSLYCU FPUND
VB

Prahibads su reproduceiin sin autorize cda,
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MANUAL DE PRESENTACION DE COoD. DE PAGINA
PROYECTO DE INVESTIGACION E DOC, MaN VERSION: 3.0 50
INFORME FiMAL Cob OF Gl

VALORACION
Deficienta | ) Regular | ) Bueno{ ) | Muy Bueno (x) | Excelente( }
0-8 H-16 17- 24 25-32 33 -40
Lugar y fecha: ... Bune naviembre 2025 e
Vb= A
Firma del experto
LUIS ALEERTH ROS5EL BERNEDO
NOMBIE: i s s
DNI: ... 24250052 ...
REWISADIC: PLI: APROBAD POR: FECHA DE APRIBACKIN
COMSEND UNIVERSITARLD
COMSEIO DE FACULTAD DE CIENCLAS Besclucion de Gonsejo Universitario PUNGO, 31 BE EMERD BEL 2024
VB Be015- 2024 UPSCACUPUNG
WE"

Prahibids su repreduccion sin aworizacion,
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