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El presente trabajo trata sobre el capital intelectual
como factor elemental para la calidad de servicios
y la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Puno en el periodo
2015; para ello, se analiza el capital humano, el
capital estructural, el capital de gerencia y la
prestacidon de servicios a la ciudadania. La
importancia del tema radica en que la falta de un
verdadero proceso de descentralizacion nacional,
la ausencia de un plan de desarrollo del capital
humano en las municipalidades, los recursos
econdmicos insuficientes; asi como, la gestion
municipal burocratica y tradicional se torna un
problema social que muchas veces estallan en
conflictos sociales. La metodologia utilizada fue
de tipo cuantitativo, no experimental. La técnica
fue la encuesta estructurada y revision documental,
los instrumentos empleados fueron el cuestionario
de preguntas y la ficha de revisiéon documental. Del
analisis e interpretacion de los datos obtenidos se
llega a la conclusion que el capital intelectual
incide sustancialmente en los niveles de calidad y
en la satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

This paper focuses on intellectual capital as a basic
factor for the quality of services and satisfaction of
users of the Provincial Municipality of Puno in the
period 2015 to this human capital is analyzed, the
structural capital, capital management and the
provision of services to citizens. The importance of
the issue is that the lack of a genuine process of
national decentralization, the absence of a plan of
human capital development in municipalities,
insufficient economic resources and bureaucratic
local and traditional management a social problem
become that often they explode into social
conflicts. The methodology used was not
experimental quantitative. The technique was
structured survey and document review, the
instruments used were the questionnaire questions
and the sheet document review. Analysis and
interpretation of the data obtained is concluded that
intellectual capital substantially affects the levels
of quality and satisfaction of users.

KEYWORDS: Intellectual Capital, Quality of
Service, User satisfaction.
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I INTRODUCCION

La problematica del capital intelectual repercute en la
calidad de atencion del usuario y su nivel de
satisfaccion. Uno de los grandes retos en el mundo
actual para cualquier empresa o institucion, es
brindar un buen producto o servicio de calidad a los
usuarios, y que estos por lo tanto se encuentren
satisfechos. Muchas veces se tiene la idea que solo las
grandes empresas o instituciones pueden emprender
esfuerzos por ofrecer un producto o servicio de
calidad, o que la calidad es alcanzable, y una vez
logrado se termind todo el proceso. La satisfaccion es
producto de la calidad y actitud positiva en la
atencion que manifiesten las organizaciones, en esa
perspectiva, Bueno (2013) indica que para que el
capital intelectual pueda actuar como «sistema
generador» de emprendimiento e innovacion, tanto
en una perspectiva macroecondmica, como en
microeconomica, es fundamental el cambio de
actitudes sociales e incorporacion y desarrollo de una
cultura innovadora.

Por otro lado, la aprobacion de una gestion es el
resultado de la suma de varios procesos por los que
pasa un cliente o usuario en un establecimiento, por
lo tanto, las mejoras que pudiera hacerse en una
organizacion tiene que ser pensando en la
satisfaccion del usuario, y los trabajadores de una
institucidn tienen que estar conscientes de que el
usuario es la razén de ser de la organizacion y la
calidad esta en el cerebro de los trabajadores, por
tanto se debe invertir en el capital humano.

El objetivo del estudio fue evaluar en qué medida el
capital intelectual impulsa la calidad de los
servicios de la Municipalidad Provincial de Puno.
Considerando que la calidad constituye un aspecto
de relevancia social, que pasa a representar una
exigencia y un requisito indispensable que se
extiende progresivamente desde una perspectiva
tradicionalmente centrada en la institucidn, a otra
que incorpora la perspectiva de los usuarios y
trabajadores de los servicios, de tal manera que con
este nuevo enfoque se logre colocar al usuario
como centro de la atencion, sin descuidar los
aspectos técnicos minimos para garantizar una
atencion de calidad.

En esa disyuntiva el problema radica en que los
municipios no cuentan con la preparacion necesaria
y las condiciones requeridas para competir de
manera adecuada con la empresa privada. Esta

situacidn tiene que ver con el mejoramiento de su
oferta de productos y servicios que brinden los
gobiernos locales. “Peru es uno de los paises con
menor nimero de empresas certificadas en gestion
de calidad” (Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI, 2012a). Lo que queda por
hacer para adelante es implementar sistemas de
mejora continua en el talento humano.

El contenido del articulo presenta la siguiente
estructura: en la primera parte se expone la
introduccion; en la segunda, corresponde al marco
teorico, la tercera, expone los resultados y finaliza
con las conclusiones de la investigacion. Finalmente
la investigacidon espera contribuir al debate de la
gestion municipal y el capital intelectual, generando
teoria para garantizar un manejo sustentable y
competitivo de los gobiernos locales en el Pert.

II. MARCOTEORICO
CAPITAL INTELECTUAL

Dumay (2013), sostiene que el capital intelectual
demuestra una forma de gestionar el conocimiento
como el recurso valioso de una organizacidn; sin
embargo, al contrario de activos fisicos, activos de
conocimiento, también conocidos como capital
intelectual, son mucho mas dificiles de cuantificar.
Mientras Archibold, W. & Escobar, A. (2015),
manifiestan que, el capital intelectual se presenta
ante la sociedad como las capacidades que exhiben
las empresas en la generacion de beneficios
financieros, a partir de los activos intangibles en su
dimension humana, procedimental y relacional.

En ese entendido para, Edvinsson y Malone (1997) el
capital intelectual es la posesion de conocimientos,
experiencia aplicada, tecnologia organizacional,
relaciones con clientes y destrezas profesionales que
dan una ventaja competitiva en el mercado. Por su
parte Stewart (1997), afirma que “el capital
intelectual es el material intelectual, conocimiento,
informacidn propiedad intelectual y experiencia que
son utilizados para crear riquezas”. Bourdieu (1997)
distingue cuatro tipos principales de capital: capital
economico en un sentido estricto, capital cultural,
capital social y capital simbdlico, algo en lo que
pueden convertirse los demds tipos de capital. La
distribucion de los distintos tipos de capital es lo que
configura la estructura del espacio social y determina
las oportunidades de vida de los agentes sociales.
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El capital intelectual tiene la estructura que segun
Euroforum (1985) se compone de tres elementos:

a) El capital humano: Valora el conocimiento
que tiene y que pueden llegar a generar los
empleados de la empresa.

b) El capital estructural: Se encuentra
conformado por los equipos, los programas,
la propiedad industrial de la empresa, en
realidad todos los bienes que ayudan al
personal a desarrollar las actividades diarias
de las organizaciones.

c) El capital relacional: Es la relaciéon que
existe entre la empresa y su clientela. Este
aspecto es de suma importancia para la
organizacion ya que si no tiene a quien
venderle o prestarle algun servicio, la
empresa no tendria razon de ser.

Por su parte, Brooking (1997) dice que el capital
intelectual de una empresa puede dividirse en cuatro
categorias: 1) Activos de mercado (potencial
derivado de los bienes materiales que guarda relacion
con el mercado). 2) Activos de propiedad intelectual
(know-how, secretos de fabricacion, patentes,
derechos de disefio, marcas de fabrica y servicios). 3)
Activos centrados en el individuo (cualificaciones
que conforman al hombre y que hacen que sea lo que
es). 4) Activos de infraestructura (tecnologias,
metodologias y procesos que hacen posible el
funcionamiento de la organizacion).

Segin Edvinsson y Malone (1997), el capital
estructural, estd constituido por “los equipos,
programas, bases de datos, estructura, organizacional,
patentes, marcas de fabrica y todo lo demas de la
capacidad organizacional que sostiene la
productividad de sus empleados —en otras palabras—
todo lo que se queda en la oficina cuando los
empleados se van a su casa. Es la infraestructura que
incorpora, capacita y sostiene el capital humano. Es la
capacidad organizacional que incluye los sistemas
fisicos usados para transmitir y almacenar el material
intelectual. Incluye factores tales como calidad y
alcance de los sistemas de informética, imagenes de la
compafiia, bases de datos patentadas, conceptos
organizacionales y documentacion.” Otro de los
componentes importantes del capital intelectual, es el
capital relacional que estd compuesto por las
relaciones que una compafiia tiene con sus clientes.

Respecto al capital de gerencia, Pérez (2005)
sostiene que el reto para el gerente es liderar la

organizacion basada en el conocimiento y capital
intelectual, lo cual exige, entre otros aspectos:
penetrar el conocimiento por toda la organizacion,
cambiar la forma como los individuos asumen el
trabajo y modificar la cultura hacia una cultura de
conocimiento. En consecuencia, el desarrollo y
formacion gerencial debe ser un proceso planeado
que involucre la identificacidn y el crecimiento de
las expectativas del gerente y de la organizacion. En
este sentido, la formacion de la gerencia debe estar
dirigida a la obtencion de conocimientos especificos
que lo preparen para identificar las situaciones y
hacer uso de las estrategias gerenciales adecuadas.
Es decir, una formacién de conocimiento, que se
convierta en la inversion mas grande de la empresay
que se traduzca en éxito empresarial, centrando su
actividad en hacer productivo el conocimiento e
incrementar el capital intelectual de los miembros
de la organizacion (Pérez, 2005). Por consiguiente,
el gerente debe identificar al o los individuos
correctos y utilizar el conocimiento de los mismos
como una palanca del saber colectivo: el
conocimiento funciona en organizaciones que son
dirigidas intelectualmente.

Del Canto (2011), remarca que la gerencia no se limita
a la simple ejecucion de acciones estratégicas, sino
que debe ser mas transcendente, y requiere adiestrarse
para desarrollar sus habilidades y destrezas, vale decir
su talento para que pueda ejecutar con eficiencia sus
actividades para una mayor contribucion al logro de
los objetivos organizacionales; de igual manera su
participacion debe implicar la formulacion de las
estrategias utilizando su creatividad y la ejecucion de
estas a través de la constante innovacién. También
resalta que el capital humano y la estrategia deben
estar unidos sinérgicamente, puesto que estan
practicamente integrados, son complementarios e
indisolubles; ademas, Del Canto (2011), debe haber
una sinergia asertiva entre la alta gerencia y el area de
gestion humana como responsable directa de formular
y ejecutar los planes relacionados con la capacitacion
y disefiar las politicas de reclutamiento, seleccion,
empleo y compensacion que garanticen que la
organizacion cuente con un capital humano de alto
desempefio.

Nonaka (1999) puntualiza que el conocimiento es el
resultado de un proceso de construccion de
representaciones mentales, no es directamente
observable; es algo especifico del sistema cognitivo
que lo ha creado y no reside fuera de €l. Es por ello
que es necesario que mediante la Gestion del
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Conocimiento se convierta el conocimiento tacito en
explicito. En la epistemologia occidental el
conocimiento ha sido abordado desde dos corrientes.
“Una de ellas es el racionalismo, que en esencia
postula que el conocimiento puede obtenerse
razonando deductivamente. La otra es el empirismo,
cuyo fundamento es que el conocimiento se obtiene
inductivamente, a través de experiencias sensoriales.

Siguiendo a Davenport y Prusak (1998), sefialan que
el conocimiento es “una mezcla fluida de experiencia
estructurada, valores, informacion contextualizada e
internalizacién experta que proporciona un marco
para la evaluacion e incorporacion de nuevas
experiencias e informacion. Se origina y es aplicada
en lamente de los conocedores”.

Otro factor importante en las organizaciones es la
calidad, definido como el conjunto de propiedades
y caracteristicas de un servicio, producto o proceso.
El fin supremo de la atencidén es satisfacer las
exigencias del usuario.

La calidad dicha de otra manera no se queda
estancada y es un proceso de renovacion constante.
Lépez (2014), sefala en primer lugar; se hace
preciso definir cudles son aquellos aspectos que es
necesario potenciar, y cuales son aquellos que es
preciso cambiar. Los valores y creencias a
introducir serian los de la Mejora Continua y la
Orientacion al Ciudadano. En segundo lugar, y
como nexo de union, habria que comprometer a
quienes van a liderar el proceso. De esa forma juega
un rol trascendente la alta direccion vinculada asi al
capital de gerencia.

Zeimthaml y Berry (1998) enfatizan que para el éxito
de las instituciones, es fundamental satisfacer las
necesidades de los usuarios; es la tUnica forma de
poder ser competitivos. Se le debe considerar como
instrumento de gestion fundamental, imprescindible;
no como algo superfluo de importancia secundaria.
Hay que operativizar, en forma responsable y
continla un proceso de controlar y verificar la
percepcion que tienen los clientes sobre la calidad
del servicio que reciben. identificar las causas de las
deficiencias en la calidad del servicio y tomar las
medidas adecuadas para mejorar el servicio.

II. METODOLOGIA

La investigacion es cuantitativo. Herndndez y otros
(2010) sostienen que se usa la recoleccion de datos

para probar hipdtesis, con base en la medicidon
numérica y el andlisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias.
Mediante la recoleccion de datos se cientifico el
comportamiento de los fendémenos o variables
materia de estudio. El tipo y disefio de la
investigacion es: No experimental, correlacional y
multivariado. Se realizd sin manipular en forma
deliberada las variables, es decir se observaron los
fenomenos tal como se dieron en su contexto natural.

La muestra del estudio se halldo por métodos de
muestreo aleatorio estratificado, utilizando el
tamafio de muestra para la estimacidon de la
proporcién poblacional con variable cualitativa.
Los datos recopilados en la poblacion muestran la
totalidad de la poblacion de varones y mujeres.

Para la seleccidon de la muestra Optima consideramos
el siguiente procedimiento estadistico:

P=0.5=50% Proporcion de varones
Q=1-P=1-0.5=05=50% Proporcion
de mujeres

Z(1-a/2) = Valor de la distribucidon normal
segun tablas estadisticas

Z(1-0/2) = Z(1-0.05/2) = Z(1-0.025) = 1.96
e = 5% = 0.05 =Margen de error muestral

Para hallar el tamafio de muestra Optima se
utilizo la siguiente formula:

- NZ’PQ
" (N-De&*+Z*PO
Donde:

Z(1-a/2) = valor de la distribucién Normal
segun el nivel de confianza deseado.
P=Proporcion de varones.

Q=P-1=Proporcién de mujeres.

e =Margen de error muestral

N=91114 poblacién total.

Cuando la fraccion n,/N es mas del 10%
utilizamos la correccién en caso contrario el
tamafo de muestra Optimo seran,,.

Correccion usada cuando ny/N > 10%
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Reemplazando los datos en la formula tenemos:

Toda la informacidén necesaria fue recopilada en
base a la Encuesta estructurada, la observacion

n, = (9“14)(1926)2(0‘5)(20‘5) _87505.88 _ 505 55 directa y revisién documentaria de la Municipalidad
(O1114 -1)(0.05)"+(1.96)°(0.5)(0.5) - 228.749 Provincial de Puno 2015. Los instrumentos
Muestra Estratificada: utilizados fueron el cuestionario de preguntas y
La fraccion de muestreo sera: fichas de revision documental.
f=n/N=383/91114=0.0042 ) )
IV. PRESENTACION YANALISIS DE LOS
DATOS
TABLA 1
CAPITAL HUMANO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2015
TRABAJADORES | TRABAJADORES URAER D ADCIES
NOMBRADOS | CONTRATADOS | REPUESTOS LA
NIVEL DE ESTUDIOS JUDICIALES
Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Trabajadores de oficina 140 79,1% 303 79,7% 42 67,7% 485 78,4%
Bachiller 5 2,8% 15 3,9% 0 0,0% 20 3,2%
Con estudios Titulo 21 11,9% 41 10,8% 13 21,0% 75 12,1%
universitarios | \aestria | 4 2,3% 0 0,0% 0 0,0% 4 0,6%
Doctorado 1 0,6% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,2%
Estudios no universitarios 6 3,4% 21 5,5% 7 11,3% 34 5,5%
TOTAL 177 100,0% 380 100,0% 62 100,0% 619 100,0%

FUENTE: Elaboracion propia - Municipalidad Provincial 2015.

Enlatabla 1, Se observa el capital intelectual con que
cuenta la Municipalidad Provincial de Puno, de los
trabajadores nombrados el 79.1% son de oficina,
17.5% tienen estudios universitarios de los cuales
2.8% tienen bachiller, 11.9% titulo universitario,
2.3% maestria y 0.6% doctorado, también de estos
3.4% tienen estudios no universitarios. En cuanto a
trabajadores contratados se aprecia que el 79.9% de
estos son de oficina, por otro lado se observa que el
14.7% tienen estudios universitarios de los cuales

3.9% tiene bachiller y 10.8% titulo universitario,
también se tiene 5.5% de contratados con estudios no
universitarios. En el caso de los trabajadores
repuestos judicialmente el 67.7% de ellos son de
oficina y el 21.0% tienen titulo universitario,
mientras que el 11.3% de trabajadores repuestos
judicialmente cuentan con estudios no
universitarios. La tendencia es que la municipalidad
tiene notorias deficiencias en la capacitacion y
mejora permanente de su capital humano.

TABLA 2
CAPITAL ESTRUCTURAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2015
En uso En desuso o TOTAL
CAPITAL ESTRUCTURAL (ENYE MG
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje

Volquetes 5 42% 7 58% 12 100%

MAQUINARIAS | Camiones 0 0% 5 100% 100%
Y EQUIPOS | Tractor Oruga 1 20% 4 80% 100%
Cargador frontal 3 50% 3 50% 100%
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Motoniveladora 0 0% 2 100% 2 100%

Rodillo vibrador 2 40% 3 60% 5 100%

Excavadora 0 0% 1 100% 1 100%

I\YAIESS%II:LOASRI AS Retroexcavadora 1 100% 0 0% 1 100%

Rodillo neumatico 1 100% 0 0% 1 100%

Mini cargador 2 100% 0 0% 2 100%

Espaciador de asfalto 0 0% 1 100% 1 100%

TOTAL 15 37% 26 63% 41 100%

Pentium IIT 2 100% 0 0% 2 100%

Pentium IV 19 100% 0 0% 19 100%

Celeron 6 100% 0 0% 6 100%

Pentium D 7 100% 0 0% 7 100%

Dual core 2 100% 0 0% 2 100%

EQUIPOS DE e 2 Duo 70 100% 0 0% 70 100%
COMPUTO EN

OFICINAS Core 2 Quad 2 100% 0 0% 2 100%

Core I3 19 100% 0 0% 19 100%

Core 15 87 100% 0 0% 87 100%

Core i7 17 100% 0 0% 17 100%

AMD 65 100% 0 0% 65 100%

ATOM 2 100% 0 0% 2 100%

TOTAL 298 100% 0 0% 298 100%

Computadoras portatiles o Laptops 12 100% 0 0% 12 100%

FUENTE: Elaboracién propia - Municipalidad Provincial de Puno—2015.

En la tabla 2, se vislumbra el capital estructural
(Maquinaria y equipos), donde se aprecia 41
maquinarias y equipos de construccidn de los cuales
solo 15 estan operativos lo que representan el 37%,
mientras que 26 equipos que representan el 63%
estdn en mantenimiento o en desuso. Esto significa

10 que la municipalidad adolece de la suficiente

maquinaria pesada para realizar su trabajo de
servicio a la comunidad, la misma que se manifiesta
en un bajo porcentaje de obras de infraestructura
fisica, mantenimiento de calles, parques y avenidas y
otros relacionados a brindar servicios a la ciudadania
en general. Otro aspecto es la falta de maquinaria
pesada para el area de saneamiento urbano, pues el
recojo de basura no es el suficiente y se recurre a
unidades menores como triciclos para complementar
este servicio en toda la ciudad.

Se cuenta con un total de 298 computadoras de
oficina desde equipos Pentium III hasta equipos
Atom los cuales estan operativos en un 100%,
también se cuenta con 12 computadoras portatiles o
Laptops, en un 100% operativas, existe a su vez una
carencia de software o programas de cdémputo

especializadas para la administracién en la
Municipalidad Provincial de Puno, que faciliten un
rapidoy eficiente servicio a los usuarios.

Cuando los ciudadanos concurren a agilizar sus
trdmites muchas veces los funcionarios tienen
problemas para ubicar exactamente en qué
dependencia se encuentra el tramite. Visto asi la
gestion se torna lenta e insegura. Esta informacion
proporcionada por la Gerencia de Administracion,
es contraria a la percepcion de los ciudadanos que
consideran que la municipalidad cuenta con una
buena implementacién. El uso de la tecnologia es
vital, Sartori (1998) dice que desde el invento del
telégrafo, el teléfono, la radio, hasta la llegada de la
television, en pocas décadas el progreso
tecnoldgico ha sumergido a la humanidad en una
edad cibernética, desbancando a la television. Ya se
vive una edad «multimedia» en la cual, como su
nombre indica, los medios de comunicacion son
numerosos y la television ha dejado de ser la reina
de esta multimedialidad. El nuevo soberano es
ahora el ordenador..
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TABLA3
CAPITAL GERENCIAL QUE POSEE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO.
Totalmente En parte No / nunca TOTAL
Capital Gerencial
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
Es adecuada la recaudacion de| 33 | g 600 | 228 | 50.5% | 122 |31,9% | 383 | 100%
tributos
Son justos los montos decobroen| 5o | 15 10, | 235 | 614% | 90 |235% | 383 | 100%
la Municipalidad de Puno
Transparencia en las inversiones o o o o
de la Municipalidad de Puno 30 7,8% | 182 | 47,5% | 171 |44,6% | 383 | 100%
Presencia de la Municipalidad de
Puno en el desarrollo de sus| 39 10,2% | 237 | 61,9% | 107 |27,9% | 383 100%
pobladores
TOTAL 40 10,4% | 221 |57,6% | 123 |32,0% | 383 | 100%

Fuente: Elaboracion propia - Encuesta realizada en febrero - 2015.

La tabla 3, muestra el capital gerencial, donde a la
pregunta (Es adecuada la recaudacion de tributos?
se observa que el 59.5% indican que en parte es
adecuada luego un 31.9% indica que no y solo el
8.6% indican que si es adecuado.

El segundo parrafo del articulo 74° de la
Constitucion Politica del Peru, sefiala que "Los
gobiernos locales puede crear, modificar y suprimir
contribuciones y tasas, o exonerar de éstas, dentro de
su jurisdiccion y con los limites que sefiala la ley."
En concordancia con lo mencionado en el parrafo
precedente, la Norma IV del Decreto Legislativo
816 Cddigo Tributario, establece que "Los
gobiernos Locales, mediante ordenanza, pueden
crear, modificar y suprimir sus contribuciones,
arbitrios, derechos y licencias o exonerar de ellos,
dentro de su jurisdiccion”. Asimismo, de acuerdo
con lo establecido en el articulo 52° del mencionado
Cdédigo Tributario, "Los Gobiernos Locales
administrardn exclusivamente las contribuciones y
tasas municipales., sean estas ultimas derechos,
licencias o arbitrios, y por excepcion los impuestos
que la Ley les asigne".

Por su parte, la municipalidad propicia campafias
de motivacion y premiacion a los contribuyentes
puntuales como las rebajas en sus pagos de
arbitrios, autovaltio y otros, se hacen sorteos de
artefactos y vehiculos al finalizar el afio fiscal. Otra
modalidad de persuadir al pago puntual son las
visitas a los hogares del contribuyente, estas visitas
sorpresivas no caen nada grato al propietario, muy
por el contrario, les resulta molesto e incomodo. En
este marco se torna complicado el sistema de

recaudacion tributaria. Se agrega a ello que
generalmente hay una especie de cultura de
resistencia al pago de tributos.

Para el indicador “Son justos los montos de cobro en
la Municipalidad de Puno” se tiene que el 61.4%
indica que en parte es adecuada; mientras que el
23.5% indican que no es adecuada; y, el 15.1%
precisa que es adecuada totalmente. En una
sociedad de consumo y de libre mercado como el
Pert, la ciudadania estd permanentemente tentada
por la oferta y la demanda, en esas expectativas
funcionan las empresas y demas organizaciones. Los
gobiernos locales como las municipalidades se
sujetan a la Ley y tienen pocas probabilidades de
ingresar a ese nivel de trabajo, mas atn cuando se
trata de la recaudacion tributaria. En esa perspectiva
el contribuyente considera que son muy elevados e
injustos los montos que impone el municipio
respecto a los tributos, tasas y otros. Por su parte, los
funcionarios consideran que todo estd en orden
porque se actua en funcion a las ordenanzas vigentes.

En el indicador “Transparencia en las inversiones”
se aprecia que el 47.5% de los encuestados piensan
que en parte es transparente, seguido de un 44.6%
que indican que no es asi y solo el 7.80%
manifiestan que es totalmente transparente. En el
item “Presencia de la Municipalidad de Puno en el
desarrollo de sus pobladores” el 61.9% manifiestan
que en parte la municipalidad tiene presencia en el
desarrollo de sus pobladores, seguido de un 27.9%
que indican que no es asi, y el 10.2% sostiene que
existe presencia total de la municipalidad. Se puede
colegir entonces que existe una presencia poco
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significativa. En seguridad ciudadana, limpieza
publica, transportes, la ciudad adolece de un
ordenamiento eficiente. Respecto al capital
gerencial el 57.6% indica que en parte se cuenta con
un adecuado capital gerencial en tanto, que el
32.0% manifiesta que no se cuenta con un adecuado
capital gerencial y el 10.4% expresa que es bueno.
Este panorama implica que los directivos de la
municipalidad liderados por el burgomaestre
deberian ingresar a una etapa de reingenieria para
mejorar su sistema de atencidn al publico.

TABLA 4
SERVICIO DE LIMPIEZA'Y TRANSPORTE

Calidad de Bueno Regular Malo TOTAL

los servicios | pr | o [Fr.| % |Frn| % [Fr| %

fe”{id”e 42 [ 11,0% | 257 | 67.1% | 84 | 21,9% | 383 | 100%
Impieza

este no esta operativo, no se adapta a la realidad o
no lo aplican los funcionarios responsables de la
municipalidad. El transporte urbano es el mas
comprometido con esta problematica, se tiene
distintas rutas y empresas de transporte, a ello se
suma el crecimiento incontrolable del parque
automotor de la ciudad. Cotidianamente se
presenta un desorden en el transito de vehiculos y
peatones. Otro notorio problema son los altos
niveles de contaminacion acustica por encima de
los 7 decibeles.

TABLAS
SANEAMIENTO AMBIENTAL Y MANTENIMIENTO
DE PISTAS
Bueno Regular Malo TOTAL

Calidad de los
servicios

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

Transporte | 5, | 590, | 189 | 49.3% | 174 | 45.4% | 383 | 100%
Urbano
TOTAL | 62| 8,1% | 446 | 58,2% | 258 | 33,7% | 766 | 100%

Fuente: Elaboracion propia - Encuesta realizada en febrero - 2015.

En la tabla 4, respecto al servicio de limpieza los
usuarios sugieren que es regular en un 67.1%,
mientras que el 21.9% indica que es malo y solo el
11% que es bueno. Un derrotero de la municipalidad
en los ultimos afios es y ha sido siempre la
desorganizacion en la limpieza publica. No se
cuenta con la suficiente maquinaria, vehiculos
compactadores que atiendan las periferias de la
ciudad, hay escasos contenedores en los barrios y se
improvisan centros de acopio de desechos
organicos e inorganicos a criterio y voluntad de la
ciudadania. Otro notorio desfase son los mercados
de la ciudad, las ferias sabatinas, los dias jueves y
viernes de cada semana son esencialmente, donde
se acumulan toneladas de desechos. Tampoco se
cuenta con una planta de tratamiento de residuos
solidos y disposicion final que reuna los estandares
de funcionamiento, donde se separen los desechos
organicos de los inorganicos. El acopio de los
desechos es aun incipiente casi artesanal.

En cuanto a transporte urbano se observa que el
49.3% dice que es regular, seguido de un 45.4% que
indica que es malo, mientras que solo el 5.2%
sostiene que es bueno. En estos dos indicadores se
aprecia que el 58.2% indica que es regular, el 33.7%
que es malo y solo el 8.1% que es bueno. En el
sector transporte el panorama es poco halagador,
pese a la existencia de un plan regulador de rutas,

Saneamiento

. 16 | 42% | 219 |57,2% | 148
ambiental

38,6% | 383 | 100%

Mantenimiento
de las pistasy | 48
veredas

12,5% | 179 | 46,7% | 156 | 40,7% | 383 | 100%

TOTAL 64 | 8,4% |[398|52,0% | 304 |39,7% | 766 | 100%

Fuente: Elaboracion propia - Encuestarealizada en febrero - 2015.

En la tabla 5, en relacion a saneamiento ambiental
los usuarios consideran que es regular en un 57.2%,
mientras que el 38.6% indica que es malo y solo el
4.2% refiere que es bueno. En el punto los
ciudadanos consideran mayoritariamente que es
regular y malo, ello implica que no estdn conformes
con la atencion en cuanto a saneamiento ambiental,
los indices de contaminacion son notorios,
especialmente por el descuido en las alcantarillas
de la ciudad, que en época de lluvias las aguas
residuales y pluviales son un problema social, las
avenidas y calles se inundan de agua y lodo
mezclado con desechos. La contaminacion de la
bahia del Lago Titicaca sigue siendo el problema
mas grande que tiene la ciudad de Puno.

En el indicador “Mantenimiento de pistas y
veredas” se observa que el 46.7% es regular,
seguido de un 40.7% que precisa que es malo,
mientras el 12.5% indica que es bueno. En los dos
indicadores el 52.0% indica que es regular, el
39.7% que es malo y solo el 8.4% que es bueno.
Todo gobierno municipal ha incidido en hacer
trabajos de mantenimiento de pistas y veredas, pero
no han sido suficientes. Varias avenidas, calles y
jirones de la ciudad de Puno estan abandonadas,
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con huecos y pistas con baches, monticulos de
tierra, desmonte y en proceso de deterioro
permanente, producto de las lluvias y el transito de
vehiculos de alto tonelaje.

TABLA 6
ADMINISTRACION Y SEGURIDAD CIUDADANA
Calidad de los Bueno Regular Malo TOTAL

servicios Fr.| % |Fr.| % |Fr.| % |Fr.| %
Administracion
y ejecucion de
las obras de 38 19,9% | 228 | 59,5% | 117 | 30,5% | 383 | 100%
infraestructura
publica
Seguridad 32 | 8,4% | 229 | 59,8% | 122 | 31,9% | 383 | 100%
ciudadana

TOTAL 70 | 9,1% | 457 | 59,7% | 239 | 31,2% | 766 | 100%

Fuente: Elaboracion propia - Encuestarealizadaen febrerodel 2015.

Latabla 6, muestra la administracidon y ejecucion de
las obras de infraestructura publica, los usuarios
indican que es regular en un 59.5%, mientras que el
30.5% precisa que es malo y solo el 9.9% refiere
que es bueno. Por otro lado, la administracién de
obras construidas esta descuidada caso de los
miradores Puma Uta y Kuntur Wasi, Parque del
Niflo, centro de esparcimiento Tobogan, etc. No se
observa presencia de la municipalidad efectiva y
permanente. Asi mismo, los parques denotan un
descuido en su conservacion, vigilancia y cuidado
en general. El desarrollo de la comuna local debe
ser integral; es decir, incorporar en el disefio de sus
planes al conjunto de dimensiones presentes en el
territorio: social, econdmico, ambiental, etc. Por
ello, iniciar un proceso de desarrollo local debe
permitir favorecer el crecimiento econdmico, la
democracia politica y el progreso social, de modo
que se vaya alcanzando el desarrollo humano
sostenible. (Rojas, 2006).

En el item seguridad ciudadana, el 59.8%
manifiesta que es regular, seguido de un 31.9% que
indica que es malo, mientras que solo el 8.4%
sostiene que es bueno. En estos dos indicadores el
59.7% indican que es regular, el 31.2% que es malo
y solo el 9.1% que es bueno. En ese sentido la
seguridad ciudadana, es un aspecto de vital
importancia, esta oficina adolece de instrumentos
suficientes para el personal asignado, no cuentan
con vehiculos necesarios en cuanto a cantidad y
calidad, se precisa adquirir unidades motorizadas
inteligentes que cuenten con GPS, Internet y acceso
a las fuentes policiales. No se cuenta con servicios
de vigilancia por videocdmaras en los puntos mas

neuralgicos de la ciudad donde campea la
delincuencia. En horas de la noche las condiciones
de seguridad de la ciudadania baja a niveles
preocupantes.

TABLA 7
COMERCIO, PARQUES Y JARDINES

Bueno Regular Malo TOTAL

Calidad de los
servicios

Fr.| % | Fr. % Fr. % Fr. %

Comercio
formal e 10 [ 2,6% | 162 | 42,3% | 211 | 55,1% | 383 | 100%
informal

Mantenimiento
de los parquesy | 32 | 8,4% | 226 | 59,0% | 125 | 32,6% | 383 | 100%
jardines

TOTAL 42 |5,5% | 388 | 50,7% | 336 | 43,9% | 766 | 100%

Fuente: Elaboracion propia - Encuesta aplicada a usuarios de la
Municipalidad Provincial de Puno—2015.

En la tabla 7, respecto al comercio formal e
informal el 42.3% de los usuarios indica que es
regular, mientras que el 55.1% indica que es malo y
solo el 2.6% refieren que es bueno. La informalidad
en el Pert es un problema sustancial y esta ligado a
trabas burocraticas que imponen las diversas
instituciones encargadas de formalizar a los
empresarios y comerciantes que desean acceder ala
formalidad. Especialmente se ven entrampados
cuando acuden a instancias como la SUNAT,
INDECI y los gobiernos locales. Otro factor es el
desinterés de los usuarios, que prefieren ser
informales y evadir impuestos. En ese contexto, la
ciudad se ve abarrotada de comercio informal en
los mercados, plazas, parques y avenidas.

Segun Rojas (2006) el fendémeno de la informalidad
ha sido una de las principales preocupaciones de la
OIT desde la década de los setenta. Su creciente
dindmica y masificacion se remota a los afios
cincuenta con la migracion de campesinos y
pequefios agricultores atraidos por las posibilidades
de mejoras de ingresos y calidad de vida de la zonas
urbanas, quienes con bajas calificaciones y carentes
de capital se incorporaron a la fuerza laboral urbana
en actividades de baja productividad, ingresos
inferiores y fuera del ambito formal de la economia.

En el item mantenimiento de parques y jardines el
59.0% manifiesta que es regular, seguido de un
32.6% que indican que es malo, mientras que solo
el 8.4% indica que es bueno. En los dos indicadores
el 50.7% indican que es regular, el 43.9% que es
malo y solo el 5.5% que es bueno. En esa
perspectiva los parques y jardines requieren de
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mayor atencion considerando que son la carta de
presentaciéon de una ciudad que se considera
ecoldgica, ambientalista y principalmente turistica.

CONCLUSIONES

Al concluir el estudio se ha determinado que existe
influencia significativa de la gestion del capital
intelectual en los niveles de satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno.
Es decir, la satisfaccion de los usuarios esté sujeta a
la calidad de atencion en los servicios. En ese
sentido, el estudio ha demostrado que no existe una
adecuada calidad y por tanto los niveles de
insatisfaccion son elevados.

Asimismo la gestidon del capital humano tiene una
influencia negativa en los usuarios, dado que
existen notorios niveles de apatia e indiferencia en
laatencion que se brinda al publico.

En cuanto a la gestidn del capital estructural existe
una influencia poco significativa en los niveles de
satisfaccion en los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Puno. Se debe considerar que una
adecuada gestion del capital estructural lograra
convertirse en pilar fundamental para generar
satisfaccion en los usuarios.

Por otro lado, el capital de gerencia tiene una
influencia negativa en los niveles de satisfaccion de
los usuarios. Las estrategias de contacto con el
publico son poco sensibles y existe un rechazo
permanente. Si el capital de gerencia es manejado
adecuadamente entonces los niveles de satisfaccion
en los usuarios seran mayores.

Finalmente, la prestacion de servicios tiene una
influencia poco significativa en los niveles de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Puno. La calidad de atencidén no
satisface las exigencias de la ciudadania.
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