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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion existente entre el capital
intelectual y la calidad de los servicios pablicos en el distrito Rupa Rupa. El estudio es basico,
de nivel descriptivo correlacional basado en un disefio no experimental de corte transversal.
Para la recopilacion de datos, se utilizd una encuesta andnima dirigida a una muestra
representativa de 138 ciudadanos mayores de 18 afos que residen en la zona urbana del
distrito. La encuesta constaba de 21 preguntas, evaluadas mediante una escala Likert de 0 a
5. Para analizar los datos y probar las hipdtesis planteadas, se aplico el coeficiente de
correlacion de Spearman. Los resultados revelaron una correlacion significativa (p < 0.05)
entre el capital intelectual y la calidad de los servicios publicos proporcionados por la
municipalidad provincial de Leoncio Prado (MPLP), con un coeficiente de correlacion
positivo alto (rs = 0.889). En términos especificos, el capital humano mostrd una relacion
significativa y muy fuerte con la calidad del servicio pablico, reflejada en un coeficiente de
correlacion positivo extremadamente alto (rs = 0.943). Asimismo, el capital relacional
también presenté una relacién significativa y positiva con la calidad del servicio publico,
aunque con un coeficiente de correlacion positivo alto (rs = 0.757). Entre las dimensiones
analizadas, el capital humano emergié como un factor particularmente influyente y robusto
en la determinacion de la calidad de los servicios pablicos.

Palabras claves: capital intelectual, capital humano, capital relacional, calidad de servicio.

ABSTRAC

The general objective of the research was to determine the relationship that existed between
the intellectual capital and quality of the public services in the Rupa Rupa district. The study
was basic, at a descriptive correlational level, based on a non-experimental design, of a cross-
sectional cut. For the data collection, an anonymous survey was used, directed towards a
representative sample of 138 citizens that were over eighteen years of age who reside in the
urban zone of the district. The survey was made up of twenty one questions, evaluated using
a Likert scale from zero to five. In order to analyze the data and test the proposed hypothesis,
Spearman’s correlation coefficient was applied. The results revealed a significant correlation
(p < 0.05) between the intellectual capital and the quality of the public services provided by
the Leoncio Prado province municipality (MPLP — acronym in Spanish), with a high positive
coefficient of correlation (rs = 0.889). In specific terms, for the human capital, a significant
and very strong relationship was revealed with the quality of the public service, reflected in
an extremely high positive coefficient of correlation (rs = 0.943). Likewise, for the relational
capital there was also a significant and positive relationship that was presented with the
quality of the public service, even though it was with a high positive coefficient of correlation
(rs = 0.757). Among the dimensions that were analyzed, the human capital emerged as a
particularly influential and robust factor in determining the quality of the public services.

Keywords: intellectual capital, human capital, relational capital, quality of service
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INTRODUCCION

La evolucidn, transformacidon de los bienes y servicios que generan las organizaciones,
esta respaldado en la calidad de la formacion de sus recursos humanos; estos a su vez se
constituyen un factor fundamental para implementar y ejecutar los objetivos estratégicos en
cualquier organizacion contribuyendo al cumplimiento de la misién institucional. Desde hace
muchas décadas diversos autores y estudiosos han afirmado que la formacién de los recursos
humanos no s6lo ha mantenido el ritmo de desarrollo y crecimiento de las organizaciones en
los Gltimos afios; en ese sentido las personas son las que se constituyen en el pilar de la
calidad del trabajo porque son las que la desarrollan, logran objetivos o tienen contacto con
otras personas para vender, brindar un servicio entre otros. Cuando el personal carece de una
orientacion adecuada o no posee las capacidades requeridas, su desempefio dificilmente
alcanzara las metas institucionales o sus propias aspiraciones profesionales. Por ello, es
fundamental que los colaboradores no solo compartan los propoésitos estratégicos de la
organizacion como mision y vision, sino que también internalicen sus valores fundamentales.
Este aspecto adquiere especial importancia en el ambito pablico, donde la alineacion entre
principios éticos y accion colectiva determina la eficacia en la prestacion de servicios a la

ciudadania.

Estudios desarrollados por la consultora Price Waterhouse Coopers (PwC) indican que
los mayores problemas que enfrentan las organizaciones con los colaboradores es la falta de
compromiso Yy de conciencia laboral. La falta de compromiso y de conciencia laboral pueden
asociarse al Desarrollo Organizacional de una organizacion, falta de liderazgo o una mala
jefatura, un mal ambiente laboral son generalmente factores que influyen en el desempefio y

en cuan comprometido puede estar un colaborador.
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Dentro del ambito publico los nuevos retos que hoy se presentan, estan relacionados a
la capacidad de ofrecer soluciones a los diversos problemas que aguejan a nuestra sociedad
y eso puede constituirse en el principal problema que hoy enfrentan las diversas
organizaciones del estado; en ese sentido una de las cosas que caracteriza al empleado publico
se asocia al poco valor a las actividades funcionales que realiza; proporcionando al ciudadano
un ejercicio de funcién poco mensurable por lo que corresponde al recurso humano
comprometerse en dos aspectos: desarrollar un proceso de cambio fundamental apoyado por

el estado o extinguirse.

Continuamente la problematica del recurso humano en la administracion publica ha
repercutido en la prestacion de los servicios publicos a los ciudadanos, plantedndose planes
de capacitacion que las entidades publicas incluyen como una medida de solucion para la
dificil y critica situacion de muchas entidades que ejecutan su presupuesto sin proveer
servicios que alcancen un resultado o tengan un impacto positivo para el estado. EI empleado
publico debe transformarse radicalmente, pasando de funciones administrativas tradicionales
a un rol estratégico clave para generar ventajas competitivas en las instituciones estatales.
Este cambio requiere un compromiso colectivo, trabajo coordinado y liderazgo eficaz que
impulse la nueva orientacion del servicio publico. En este sentido, los cambios que hoy se
requiere hacer en el proceso de modernizacién del estado debe estar sustentado en el apoyo
directivo, una verdadera planificacion y de un sistema efectivo de evaluacion de desempefio
del empleado publico y en politicas relacionados a la meritocracia y a las competencias del
nuevo servidor pablico al margen de las intromisiones politicas, comprometido en el

desarrollo eficiente y efectivo de los procesos.
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La Municipalidad Provincial de Leoncio Prado siendo una entidad prestadora de
servicios publicos no es ajena a la critica y al cuestionamiento del comportamiento, actitudes,
compromisos y empatia de sus servidores en la prestacion de los servicios locales; sobre todo
si dentro de la gestion publica el recurso humano se constituye en uno de los pilares y
fundamentos para la calidad de los servicios que se prestan a la sociedad lo que puede
constituirse en la mala gestion por del &rea de recursos humanos donde se carece de criterios
para seleccionar y asignar responsabilidades dentro del gobierno local;, ante estas
circunstancias y situaciones que permiten calificar el servicio publico cabe formularnos las
siguientes interrogantes: ¢Cudl es el perfil profesional que debe tener un servidor publico
para cumplir su rol dentro del gobierno local? ¢ Desarrolla el gobierno local procesos técnicos
eficientes para la evaluacion, seleccion y contratacion de recursos humanos para la prestacion
de los servicios publicos? ¢Existe dentro del gobierno local el capital humano y relacional

para propiciar servicios publicos de calidad?



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Jordao (2020) la investigacion Capital intelectual y rentabilidad en empresas
brasilefias; tiene como objetivo analizar la influencia del capital intelectual (CI) en la
rentabilidad de las empresas brasilefias. En este contexto, con base en teorias financieras y
contables, se realiz6 un estudio cuantitativo, descriptivo y aplicado sobre empresas que
cotizan en la BM&FBovespa, con base en datos secundarios, en un enfoque multisectorial,
durante el periodo de 2005 a 2014, utilizando pruebas empiricas a través de estadistica
descriptiva y multivariada. Ademéas de la propuesta de medicion de los efectos del Cl
desarrollada y aplicada, la investigacion innova al ampliar las teorias financieras y contables
al demostrar la contribucidn del Cl a los indicadores de desempefio financiero de las empresas
brasilefias. Los resultados revelaron que (i) el Cl influye positivamente en la rentabilidad de
estas empresas; (ii) las empresas que cotizan en bolsa, listadas en la BM&FBovespa, mas
intensivas en IC, presentan mayor rentabilidad que otras, ya sea individualmente,
globalmente o sectorialmente; y que (iii) la ClI contribuye a aumentar la rentabilidad

corporativa, sistematicamente, a lo largo del tiempo.

Steinke (2020) basa su estudio en la premisa de que el capital intelectual (Cl) y la
divulgacion de CI contribuyen al crecimiento empresarial desde la perspectiva de Penrose
(2006). Asi, el estudio tiene como objetivo evaluar la relaciéon entre las inversiones en

Capital Intelectual y su divulgacion en el Crecimiento de las Empresas Brasilefias. La



metodologia utilizada se caracteriza por ser descriptiva con caracter documental,
predominando el enfoque cuantitativo y el analisis de datos a través de estadistica descriptiva
y andlisis de datos de panel. Estudios previos y los propios resultados indicaron que es mejor
analizar la influencia del Valor Agregado. Coeficiente Intelectual (VAIC), sobre el
crecimiento de las empresas, considerando sus componentes por separado, ya que tienen
influencias diferenciadas. Es posible concluir que VAHU tuvo el mejor resultado en el
crecimiento de las empresas, segun las métricas utilizadas, y la divulgaciéon del capital
intelectual puede mejorar los coeficientes de VAHU y VACE. A pesar de esto, observando
el promedio de los indices de los componentes del VAIC, se nota una disminucion en el
tiempo del VAHU y VACE, indicando que, a pesar de tener un resultado positivo en las
empresas, han invertido menos en estos dos tipos de capital y pasaron a invertir mas en

STVA, que no presentd resultados positivos en ninguno de los modelos de esta investigacion.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Bravo (2022) estudié la relacion del capital intelectual con el desempefio
organizacional y competitividad empresarial, tomando como caso de estudio un astillero
peruano con 75 afios de operacion y una plantilla laboral que supera los 1,500 empleados.
Mediante un enfoque cuantitativo y correlacional aplicado a una muestra de 92 participantes
mediante encuestas Likert de una puntuacion de 1 a 5. La investigacion demostro vinculos
significativos no solo entre el capital intelectual global y el desempefio institucional, sino
también entre los distintos componentes del capital intelectual y los resultados
organizacionales. Como hallazgo clave, se destaca la necesidad de que la empresa incorpore

en su planificacion estratégica un modelo de gestion enfocada al desarrollo y fortalecimiento



de los activos intangibles, el cual es un factor determinante para sostener su ventaja

competitiva y alcanzar niveles dptimos de productividad.

Macarlupu (2021) tuvo como objetivo analizar la influencia del capital intelectual en
la calidad de servicios de una municipalidad distrital, empleando un disefio explicativo
preexperimental con medicion post-intervencion. Para ello, se aplicaron cuestionarios Likert
a 63 servidores publicos y 173 usuarios, cuyos datos fueron procesados mediante estadistica
descriptiva e inferencial (prueba H de Kruskal-Wallis). Los resultados indicaron que, por un
lado, los funcionarios percibieron un nivel medio de desarrollo del capital intelectual general
(63%), con componentes especificos como capital humano (75%), estructural (63%) y
relacional (73%), sin mostrar diferencias significativas en sus medianas (H=1,318; Sig=0,47
> o = 0.05). Por otro lado, los usuarios evaluaron la calidad del servicio como media (91%),
con percepciones variables en elementos tangibles (88%), fiabilidad (82%), capacidad de
respuesta (82%), seguridad (93%) y empatia (83%), donde si se encontraron diferencias
significativas (H=29,544; Sig=0,000 < a = 0.05). En consecuencia, aunque el capital
intelectual presentd un desarrollo moderado, esto no impidié que la mayoria de usuarios
percibiera una calidad de servicio igualmente media, lo que sugiere que otros factores

complementarios podrian estar influyendo en dicha valoracion.

Jiménez (2018) determind la relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio
en una municipalidad provincial. El estudio, de tipo basico con nivel correlacional, empled
un disefio no experimental transversal bajo el enfoque cuantitavo. La muestra incluyo 262
usuarios seleccionados probabilisticamente de una poblacion de 820 que utilizaron servicios
municipales en noviembre. Para la recoleccion de datos se aplicaron dos cuestionarios con

escala Likert (nunca a siempre) de 22 items cada uno, validados por expertos y con



confiabilidad de 0=0.85 mediante Alfa de Cronbach. Los resultados mostraron correlacion
baja pero significativa (r=0.296, p<0.0). A partir de estos resultados se concluyé que, aunque
existe relacion directa baja entre gestion administrativa y calidad de servicio, esta asociacion
resulta sustancialmente provechoso en el contexto municipal estudiado. Como
recomendacion, se debe profundizar el estudio de otros factores que afectan la percepcién de

calidad.

Flores Gamarra (2019) desarrollé una investigacion cuantitativa de tipo basico y nivel
descriptivo para evaluar la calidad del servicio de atencién al cliente de SEDAPAL S.A.
segun la percepcion de usuarios en Lima Norte durante 2018. El estudio analizé una muestra
de 500 usuarios del servicio de agua potable, utilizando dos cuestionarios con escala Likert
de preguntas cerradas que fueron validados mediante una prueba piloto con 24 participantes,
aplicando el coeficiente Alfa de Cronbach para verificar su confiabilidad. Los datos
recolectados mediante encuestas fueron procesados con el software SPSS, revelando que
ningun usuario percibi6 una calidad de servicio Optima, mientras que el 48.8% la calificd
como regular y el 51.2% como deficiente, lo que evidencia problemas significativos en la

atencion al cliente de esta entidad prestadora de servicios publicos.

1.2. Bases tedricas
1.2.1. Capital intelectual

Desde finales del siglo XX, diversos autores han aportado definiciones fundamentales
sobre el capital intelectual. Edvinsson y Sullivan (1999, 2001a) lo conceptualizan como el
conjunto de conocimientos con potencial para generar valor futuro, incluyendo elementos

como ideas, innovaciones tecnoldgicas, disefios y procesos. En esta misma linea, Robinson



y Kleiner (1996) amplian esta nocion, sefialando que abarca no solo el conocimiento
individual, sino también sistemas de informacién, propiedad intelectual y estructuras

organizativas, todos ellos capaces de generar riqueza cuando son adecuadamente gestionados.

Posteriormente, Malhotra (2000) introduce una perspectiva innovadora al definirlo
como un activo intangible medible, diferenciandose de la concepcion tradicional del
conocimiento como mero saber. Este enfoque resalta su naturaleza como recurso estratégico

cuantificable.

En afios mas recientes, el ICEA (2022) ha sintetizado estas visiones, destacando tres
dimensiones clave: el capital humano (habilidades y experiencia), el estructural (sistemas y
procesos) Yy el relacional (redes y conexiones). Estas componentes, en su interaccion,

constituyen la base para construir ventajas competitivas sostenibles en las organizaciones.
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1.2.1.1. Dimensiones del capital intelectual

Capital humano: EIl capital humano representa el conjunto de capacidades
individuales que aportan valor a la organizacion, incluyendo el conocimiento técito,
habilidades técnicas, creatividad, competencias profesionales y experiencia acumulada por
los colaboradores. Su particularidad radica en su naturaleza no transferible -las
organizaciones pueden adquirir servicios temporales de estos talentos, mas no su propiedad

permanente.

Capital estructural: En contraparte, el capital estructural (Viedma, 2003) comprende
el conocimiento institucionalizado en la empresa, que trasciende a las personas. Abarca desde
sistemas documentados, metodologias de trabajo y plataformas tecnoldgicas hasta la cultura
organizacional, modelos de gestion y capacidades de investigacion. Este componente

transforma el conocimiento individual en activos corporativos perdurables.

Capital relacional: Finalmente, el capital relacional (Robinson, 1996) constituye la
red estratégica de vinculos externos, englobando relaciones con clientes (incluyendo el valor
de marca), alianzas comerciales, conexiones financieras y acuerdos con proveedores. Este
activo intangible se manifiesta en la capacidad de la organizacion para generar confianza,

lealtad y posicionamiento en sus distintos grupos de interés.

1.2.1.2. Modelos de estructuras de capital intelectual

La estructura del capital intelectual ha sido conceptualizada por Bueno (2000) mediante
un modelo tridimensional que coincide con los planteamientos de Bontis (2000). Este marco

tedrico organiza los activos intangibles en tres categorias interdependientes: (1) el capital



humano, que comprende las competencias y conocimientos del personal; (2) el capital
estructural, referido a los sistemas y procesos organizacionales; y (3) el capital relacional,
que abarca las redes y conexiones externas de la empresa. Esta tipologia se ha consolidado

como referencia fundamental en la gestion estratégica de intangibles.

Capital Humano.

El capital humano representa el conjunto de competencias, habilidades cognitivas y
actitudinales que poseen los miembros de una organizacién. Segun Diaz (2001), este
concepto engloba tanto el conocimiento formal (explicito) como el experiencial (tacito) de
los individuos, siendo la capacidad de aprendizaje continuo el fundamento para el desarrollo
de otros tipos de capital intelectual. Bueno (2001) destaca que este conocimiento individual,

cuando se articula adecuadamente, se convierte en un activo estratégico para las instituciones.

Investigaciones como las de Inche y Chung (2004) revelan el papel protagénico de las
universidades en la formacion de este capital, particularmente a través de procesos
académicos que fomentan la creatividad, el pensamiento critico y la innovacién
tecnocientifica, liderados por docentes-investigadores. Este acervo cognitivo se construye
mediante diversos mecanismos de socializacion profesional, formacidn especializada y

transferencia de saberes.

Un caso paradigmatico lo constituye la Universidad Pedagogica y Tecnologica de
Colombia, donde el capital humano se materializa en su cuerpo docente-investigador, que
incluye desde directores de centros de investigacion hasta jovenes investigadores y asesores

cientificos adscritos a la Direccion de Investigaciones (DIN). Estos actores académicos



representan la base del ecosistema de generacion y transferencia de conocimiento

institucional.

Capital Estructural.

El capital estructural representa el conocimiento institucionalizado que permanece en
la organizacion independientemente de la rotacion de personal. Este activo intangible,
aunque originado por el capital humano, adquiere autonomia al ser codificado en sistemas,
procesos y cultura organizacional. Como sefialan Inche y Chung (2004), comprende el
conocimiento sistematizado a través de infraestructuras tecnolégicas que potencian el valor

del talento humano.

Diaz (2001) conceptualiza este capital como el saber acumulativo que se internaliza
progresivamente en la organizacion, convirtiéndose en patrimonio exclusivo de la misma. En
esta misma linea, Bueno (2001) lo define como "el conocimiento organizacional que, siendo
poseido por personas y equipos, es formalizado mediante procesos de codificacion y rutinas

institucionales" (p. 18).

En el contexto universitario, como lo demuestra el caso de la UPTC, este capital se
materializa en recursos documentales (bases de datos, archivos), sistemas de gestion,
desarrollos tecnolégicos, propiedad intelectual (patentes), asi como en los valores y practicas
compartidas por sus centros de investigacion, facultades y laboratorios. Estos elementos
constituyen la columna vertebral del conocimiento institucional, garantizando su

preservacion y transferencia generacional.



Capital Relacional.

El capital relacional constituye el conjunto de vinculos estratégicos que una
organizacion desarrolla con sus distintos grupos de interés. Fundamentalmente, comprende
las relaciones con clientes, proveedores, entidades estatales y la sociedad en general, las
cuales se fortalecen mediante préacticas responsables en los ambitos politico, social,
econdémico y ambiental. A través de estas interacciones, las instituciones no solo construyen
reputacién, sino que generan un valor de marca significativo que facilita la captacion de

nuevos mercados y oportunidades de negocio.

Desde una perspectiva analitica, este capital tiene en cuenta el capital comercial que se
centra en la gestion de relaciones con clientes y proveedores, donde los niveles de
satisfaccion y fidelizacion funcionan como indicadores clave. Por otro lado, el capital de
comunicacion engloba las estrategias de difusion institucional, incluyendo plataformas
digitales como sitios web corporativos y extranets, asi como campafias de marketing

especializadas.

En el &ambito académico, este concepto adquiere particular relevancia. Un claro ejemplo
lo ofrece la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, donde el capital relacional
se manifiesta a través de tres ejes principales: la integracién en redes de cooperacién
cientifica, la membresia en comunidades académicas especializadas y la participacion activa
en eventos investigativos nacionales e internacionales. Estas conexiones no solo amplian el
impacto institucional, sino que generan valiosas oportunidades para el intercambio de

conocimiento y el desarrollo de proyectos colaborativos.
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Finalmente, cabe destacar que el capital relacional opera como un activo dindmico que,
cuando es gestionado estratégicamente, permite a las organizaciones posicionarse
favorablemente en sus respectivos sectores, al tiempo que fortalece su capacidad para

establecer alianzas beneficiosas y acceder a nuevos espacios de desarrollo.

1.2.1.3. Indicadores del capital intelectual en la administracion publica

Bossi (2001) propone un marco conceptual especifico para gestionar el capital
intelectual en organizaciones publicas, destacando su particular naturaleza intangible. A
diferencia del sector privado, donde predominan métricas financieras tradicionales, el sector
publico requiere un enfoque adaptado que considere cuatro dimensiones estratégicas: (1)
organizacion interna, (2) relaciones externas, (3) capital humano y (4) compromiso
socioambiental. Estas categorias engloban doce conceptos intangibles fundamentales, cada
uno medible mediante indicadores especificos que las instituciones deben seleccionar segun

sus particularidades operativas.

El contexto publico presenta ventajas comparativas para implementar este modelo. Por
un lado, la ausencia de presiones mercantiles permite centrarse en la creacion de valor a largo
plazo sin la urgencia de cuantificar intangibles con fines transaccionales. Por otro lado, la
naturaleza esencialmente intangible de los servicios publicos -donde predominan elementos
como conocimiento, confianza ciudadana y capital social- hace especialmente relevante este
enfoque. Sin embargo, la rigidez burocrética y la falta de incentivos competitivos pueden

limitar su adopcién efectiva.

La implementacion responsable de este modelo exige mecanismos de transparencia que

eviten el uso discrecional de los intangibles. La experiencia del sector tecnoldgico durante la
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burbuja puntocom demostr6 cémo la sobrevaloracion de activos intangibles (marcas, talento
humano) puede enmascarar gestiones ineficientes. Aunque las entidades publicas no
enfrentan riesgo de quiebra, resulta crucial establecer controles que prevengan justificaciones
infundadas de gasto excesivo basadas en argumentos intangibles. La propuesta final integra
un sistema balanceado que combina indicadores cualitativos y cuantitativos, permitiendo a
cada organizacion publica medir y comunicar el valor real de sus activos intelectuales sin

comprometer la rendicién de cuentas.

Organizacion interna

a) Innovacion

La innovacion constituye un valioso activo intangible que las organizaciones deben
gestionar de manera estratégica. En el &mbito empresarial, autores como Rivette y Kline
(2000) destacan cémo la adecuada gestion de la propiedad intelectual y las patentes puede
generar importantes ventajas competitivas y fuentes de ingresos. Complementariamente, Lev
(1999) analiza la relacion directa entre inversion en 1+D y valoracion de mercado. Para el
sector publico, esta capacidad innovadora presenta particularidades relevantes: mientras
algunas entidades cuentan con departamentos especializados en investigacion -e incluso
constituye su funcion principal-, otras carecen completamente de esta estructura. Los
sistemas contables tradicionales intentan capturar este intangible mediante partidas como
gastos en 1+D o registro de patentes, aunque con limitaciones evidentes para reflejar el
verdadero potencial innovador. Por ello, dentro del marco del capital intelectual, resulta

fundamental complementar estos datos cuantitativos con memorias descriptivas que incluyan
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indicadores cualitativos como proyectos de investigacion activos, reconocimientos obtenidos

0 impacto concreto de las innovaciones en el logro de objetivos institucionales.

b) Know How.

El know-how organizacional representa otro activo intangible critico, conformado por
el conocimiento acumulado, los métodos de trabajo y los procedimientos particulares de cada
entidad. En el sector privado, este componente se valora como parte del fondo de comercio
durante procesos de fusion o adquisicion. Aunque las entidades publicas no estan sujetas a
este tipo de operaciones, las técnicas de valoracion desarrolladas en el ambito contable
pueden adaptarse para documentar adecuadamente este activo. La naturaleza esencialmente
cualitativa del know-how exige mecanismos de registro especificos que capturen aspectos
como los nuevos retos institucionales asumidos (por ejemplo, la organizacion de eventos
internacionales), las competencias adquiridas mediante la experiencia practica o los procesos
internos que se han optimizado. Estos elementos, aunque de dificil cuantificacion monetaria,
constituyen componentes esenciales del valor organizacional que deben sistematizarse

mediante informes especializados que complementen la informacidn financiera tradicional.

c) Capital estructural organizativo.

La eficiencia del organigrama institucional y su capacidad para facilitar los flujos
internos de informacion y conocimiento representan un activo intangible de gran valor para
cualquier organizacién. En el sector publico, este potencial se ve frecuentemente limitado
por la inherente rigidez de las estructuras administrativas. Los investigadores Neilson,
Pasternack y Viscio (2000) han desarrollado un modelo organizacional para la era digital que

contempla siete dimensiones clave: arquitectura estructural, estilo de liderazgo, gestion del
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talento y cultura, nivel de cohesién interna, administracion del conocimiento, estrategias de
alianzas y distribucion del poder. Este marco conceptual, aunque disefiado para el sector
privado, ofrece valiosas perspectivas que podrian adaptarse a entidades publicas en proceso
de transformacion digital, particularmente aquellas involucradas en comercio electrénico

gubernamental (A2B/C/A).

Entre los componentes intangibles mas relevantes del capital estructural organizativo
destacan: el tipo de modelo organizacional implementado, el grado de descentralizacion en
la toma de decisiones, los niveles de burocracia interna y la capacidad para el trabajo
colaborativo. Estos elementos rara vez se reflejan en los estados financieros convencionales,
excepto mediante partidas genéricas como los gastos del departamento de organizacion y
métodos. Su evaluacion requiere principalmente de auditorias internas, especialmente las

enfocadas en procesos y sistemas informaticos.

Como bien sefialaba Argenti (1976), es posible desarrollar sistemas de puntuacién para
evaluar cualitativamente las estructuras organizacionales. Algunos indicadores concretos
para medir este capital incluirian: el porcentaje de tareas administrativas automatizadas, la
cantidad de documentos que han migrado del formato fisico al digital, el nimero de pasos
requeridos para completar procesos clave, la proporcion de personal con funciones de
atencion al publico versus oficina, la relacion numérica entre mandos medios y directivos
superiores, el porcentaje de empleados considerados insustituibles, la cantidad de
teletrabajadores, el uso de herramientas digitales colaborativas, y el grado de penetracion y

utilizacion de la Intranet institucional.
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d) Cultura corporativa.

La cultura organizacional constituye el sistema de valores, creencias y principios
compartidos que orientan el comportamiento de los miembros de una institucion. En el
ambito puablico, Goddard (2000) ha categorizado cuatro tipos principales de cultura: la
burocratica (orientada a normas y procedimientos), la estratégica (focalizada en objetivos
institucionales), la social (centrada en las relaciones humanas) y la orientada a tareas (que
prioriza la ejecucidn concreta). Esta tipologia permite contrastar diversas hipétesis sobre

cémo los diferentes perfiles culturales impactan el desempefio de las organizaciones publicas.

Los elementos intangibles mas significativos de la cultura corporativa incluyen: la
adhesion a codigos de conducta y ética institucional, el nivel de cohesion entre equipos, el
grado de compromiso con la organizacion y la vocacion de servicio pablico. Para cuantificar
estos aspectos, las organizaciones pueden implementar instrumentos como estudios
sociologicos internos, cuestionarios de clima organizacional, pruebas de personalidad y
evaluaciones de actitudes. Un indicador revelador consiste en analizar las preferencias
durante procesos de seleccion: si se prioriza la compatibilidad con el grupo existente sobre

el brillo individual de los candidatos.

Las fuentes externas también proporcionan valiosos indicadores culturales, como la
frecuencia y calidad del contacto con los ciudadanos. Una vez recolectados estos datos,
técnicas estadisticas multivariantes -analisis factorial, escalas multidimensionales o analisis
cluster- permiten identificar con precision el perfil cultural dominante en la organizacion y
sus variaciones departamentales. Este diagnostico resulta fundamental para alinear la cultura

institucional con los objetivos estratégicos y los valores declarados de la entidad publica.
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Relaciones externas

a) Imagen

La imagen publica constituye un activo intangible fundamental para las entidades
gubernamentales, diferenciandose conceptualmente de las marcas comerciales del sector
privado. Este intangible se manifiesta en la percepcion colectiva que diversos grupos de
interés -usuarios directos, ciudadania general, organismos superiores Yy entidades
internacionales- desarrollan sobre la institucion y sus servicios. A diferencia del ambito
empresarial, donde las marcas tienen valoracién econdmica directa en el mercado, la imagen
institucional se evalta principalmente por su contribucidon al logro de objetivos estratégicos

y generacion de oportunidades de desarrollo.

Para su adecuada gestion, resulta esencial implementar sistemas de medicion que
trasciendan los meros registros contables de gastos en publicidad o patrocinios. Los
indicadores mas relevantes incluyen estudios periddicos de reconocimiento institucional,
indices de valoracion ciudadana, analisis de presencia en medios de comunicacion y
evaluacion del impacto de eventos organizados. Estas métricas cualitativas, obtenidas
mediante barémetros de opinion y herramientas de investigacion social, permiten una

valoracién mas precisa de la eficacia real de las estrategias de imagen institucional.

b) Calidad del servicio.

La excelencia en la prestacion de servicios representa un intangible critico que combina
componentes objetivos y subjetivos. EI modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman,

Berry y Zeithaml (1991), identifica diez dimensiones fundamentales para evaluar la calidad
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del servicio: infraestructura fisica, confiabilidad, capacidad de respuesta, competencia
profesional, cortesia en el trato, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion efectiva
y comprension de necesidades especificas. Estas dimensiones han sido adaptadas por

organismos como AECA (1997) para su aplicacion en el sector publico.

La medicion de la calidad requiere un sistema dual de indicadores. Por un lado, los
parametros objetivos incluyen certificaciones de calidad obtenidas, resultados de auditorias
externas, tasas de adopcion de servicios digitales e indices de fallos en la prestacion. Por otro
lado, los indicadores subjetivos contemplan la evolucion de reclamaciones ciudadanas,
niveles de satisfaccion medidos mediante encuestas, evaluacién de tiempos de respuesta v,
cuando aplicable, comparativas con servicios equivalentes ofrecidos por el sector privado.

Este enfoque integral permite una evaluacion holistica de la calidad del servicio.

c) Relaciones de la organizacion con otros agentes externos.

Las relaciones interinstitucionales constituyen activos intangibles de creciente
importancia en la gestion publica contemporanea. Estas redes de colaboracion, que incluyen
vinculos con otras entidades publicas, organismos internacionales, agentes sociales y medios
de comunicacion, determinan en gran medida la capacidad de gestion, acceso a

financiamiento y alcance politico de las instituciones gubernamentales.

La evaluacion de este capital relacional requiere indicadores especificamente disefiados
para el sector publico, entre los que destacan: capacidad para atraer usuarios de otras
jurisdicciones, impacto mediatico de eventos organizados, nivel de cobertura en prensa,
namero y calidad de acuerdos de cooperacion interinstitucional, existencia de convenios de

reciprocidad internacional y grado de participacion en redes de servicios equivalentes. Estos
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pardmetros permiten valorar el alcance real de la influencia institucional més alla de los

indicadores econdmicos tradicionales.

1.2.1.4. Capital humano

a) Aptitudes de los empleados publicos.

El capital humano constituye el pilar fundamental para el logro de los objetivos
institucionales, donde las competencias profesionales, habilidades técnicas y actitudes
proactivas del funcionariado representan activos intangibles de alto valor estratégico (Klase,
1996). En el contexto de la gestion puablica moderna, resulta esencial contar con profesionales
altamente capacitados, con formacidn especifica para sus funciones y capacidad para innovar
e influir positivamente en la organizacion. Sin embargo, la evaluacion de estas aptitudes no
debe limitarse a los criterios tradicionales como resultados de exadmenes de ingreso o
antiguedad en el servicio, sino que requiere indicadores mas sofisticados que permitan medir:
el grado de adecuacion persona-puesto, el balance generacional en los equipos de trabajo, y
la disponibilidad del personal para desempefiarse en diferentes contextos geograficos o
funcionales. Estos pardmetros ofrecen una vision mas completa del capital intelectual

disponible.

b) Aprendizaje permanente.

La formacion permanente del recurso humano representa una inversion estratégica para
las organizaciones publicas, siendo fundamental implementar sistemas de evaluacion que
trasciendan los indicadores tradicionales como presupuesto asignado a capacitacién o horas
de formacion impartidas. Si bien estos datos cuantitativos son facilmente medibles, presentan

limitaciones para evaluar la calidad y aplicabilidad real del conocimiento adquirido. Por ello,
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se recomienda complementarlos con métricas cualitativas como: el indice de satisfaccion con
los programas formativos, el porcentaje de formacion aplicada directamente en las funciones
laborales, la participacion del personal en proyectos de mejora institucional, y el impacto
concreto de la capacitacion en el desempefio organizacional. Este enfoque integral permite

transformar el aprendizaje en una verdadera ventaja competitiva institucional.

c) Condiciones laborales.

Las condiciones de trabajo en el sector publico influyen directamente en la
productividad y satisfaccion del capital humano, requiriendo un sistema multidimensional de
evaluacion. En primer lugar, el clima organizacional puede medirse mediante indicadores
como tasas de absentismo, rotacion voluntaria de personal, participacion en actividades
extracurriculares y niveles de satisfaccion laboral. En segundo término, la seguridad laboral
se evalla a traves de estadisticas de accidentes de trabajo y horas productivas perdidas.
Respecto a las oportunidades de desarrollo profesional, es fundamental analizar los tiempos
promedio para promociones, la equidad en los sistemas de ascenso y la adecuacion entre la
planta de personal existente y las necesidades organizacionales. Finalmente, el sistema
retributivo debe considerar no solo los aspectos salariales basicos, sino también componentes
variables vinculados al desempefio, mediante indicadores como porcentaje de compensacion
variable, comparativas con el sector privado y mecanismos de reconocimiento al mérito
profesional. Esta evaluacion integral permite disefiar politicas de gestion humana mas

efectivas dentro del marco regulatorio del sector publico.
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1.2.1.5. Activos intangibles en el sector publico

Como sefiala Gonzales (2010), la gestion de los activos intangibles en el ambito pablico
presenta particularidades distintivas que requieren un enfoque adaptado a sus caracteristicas
especificas. A diferencia del sector privado, donde el capital intelectual se orienta
principalmente a la generacion de ventajas competitivas y rentabilidad econémica, en las
organizaciones publicas estos activos adquieren dimensiones particulares vinculadas al

servicio ciudadano y al cumplimiento de objetivos sociales:

a) Menor estimulo a la adopcidn de nuevas técnicas de gestion.

El sector publico tradicionalmente ha mostrado una mayor resistencia que el privado
para implementar innovaciones en gestion organizacional. Esta brecha se explica
fundamentalmente por las diferencias estructurales entre ambos sectores: mientras las
empresas operan en entornos competitivos que las obligan a adoptar rapidamente mejores
practicas para garantizar su supervivencia, las entidades gubernamentales funcionan en
contextos monopolicos que no generan los mismos incentivos para la innovacion. Sin
embargo, en la actual administracion publica, donde la calidad del servicio al ciudadano se
ha convertido en prioridad, resulta imprescindible reconsiderar el potencial aporte de las

metodologias de capital intelectual para optimizar la gestion institucional.

b) Objetivos intangibles.

Los fines de las organizaciones gubernamentales presentan una marcada diferencia
cualitativa respecto a los del sector privado. Mientras las empresas se orientan principalmente

a la generacion de rentabilidad y valor para los accionistas, las entidades publicas persiguen
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objetivos sustancialmente mas abstractos como garantizar la seguridad nacional, administrar
justicia o promover el desarrollo cultural. Esta naturaleza intangible de sus metas explica la
insuficiencia de los indicadores financieros tradicionales y justifica el desarrollo de
herramientas alternativas de evaluacion, como los indicadores de gestion propuestos por
Torres (1991) o técnicas especializadas como el Analisis Envolvente de Datos, que permiten
medir con mayor precision el desempefio institucional en el logro de sus objetivos

estratégicos.

c) Laresponsabilidad social y medioambiental.

A diferencia del sector privado, donde las practicas de responsabilidad social y
ambiental suelen considerarse principalmente como instrumentos de mejora de imagen o, en
muchos casos, como meros gastos operativos, en el ambito publico estos compromisos deben
constituir elementos centrales de la mision institucional. Las organizaciones
gubernamentales tienen la obligacion de integrar estos principios no como complementos
accesorios, sino como componentes estructurales de su gestion, estableciendo sistemas de

medicion y reporte que demuestren su impacto real en la sociedad y el medio ambiente.

d) Los servicios son intangibles.

Aunque algunas entidades publicas producen bienes tangibles como infraestructura
fisica, la gran mayoria de su produccién corresponde a servicios esencialmente intangibles.
Esta caracteristica fundamental exige el desarrollo de metodologias especificas de evaluacion
de calidad, radicalmente diferentes a las aplicables a productos materiales. En este contexto,
herramientas como encuestas de satisfaccion ciudadana, medicion de tiempos de respuesta y

evaluacion de accesibilidad se convierten en instrumentos indispensables para valorar
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adecuadamente el desemperio institucional y la calidad de los servicios prestados a la

poblacion.

e) Los recursos son intangibles.

La composicion de los recursos en las administraciones publicas presenta
caracteristicas distintivas respecto al sector privado. Mientras las empresas industriales
priorizan activos tangibles como maquinaria y materias primas, y las financieras se centran
en el capital, las entidades gubernamentales basan su operacién principalmente en dos
recursos intangibles fundamentales: el talento humano y el conocimiento institucional. Esta
particular configuracion de recursos convierte al sector pablico en un terreno especialmente
fértil para la aplicacion de modelos de capital intelectual, donde precisamente estos
componentes intangibles constituyen los ejes centrales de cualquier marco de gestién

moderna.

f) Menor margen de maniobra del gerente.

La administracion gubernamental opera bajo un marco de mayor rigidez normativa y
exigencia de transparencia que restringe significativamente el margen de accién de los
gestores publicos. Esta realidad plantea importantes desafios para implementar iniciativas de
capital intelectual, particularmente en areas como la gestion humana, donde los sistemas
rigidos de seleccion y promocion frecuentemente impiden retener talento valioso que no
cumple con requisitos formales. Estas constricciones institucionales generan un entorno poco
propicio para el desarrollo pleno de estrategias innovadoras de gestion del conocimiento y

capacidades organizacionales.
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g) Menor urgencia por cuantificar.

La aproximacion a la medicion de activos intangibles presenta diferencias sustanciales
entre sectores. En el &mbito privado, la necesidad de cuantificacion monetaria surge de
imperativos como transacciones comerciales o valoracion de mercado, procesos complejos
gue muchas empresas prefieren evitar. Por el contrario, el sector pablico, al no estar sujeto a
estas presiones econdémicas inmediatas, puede adoptar un enfoque mas cualitativo y flexible
en la evaluacion de sus intangibles, lo que teéricamente facilitaria su implementacion. Sin
embargo, esta misma falta de urgencia cuantitativa puede convertirse en un obstaculo para el

desarrollo sisteméatico de metodologias de medicion.

h) Presentacion externa

Las organizaciones publicas enfrentan el reto de comunicar efectivamente su gestion
de intangibles a diversos grupos de interés. EI marco del capital intelectual ofrece valiosas
herramientas para reportar avances en areas como desarrollo organizacional, gestion del
talento, responsabilidad social y mejora de servicios. No obstante, como revel6 el estudio de
Arthur Andersen (1998), existe escepticismo sobre la inclusion de esta informacion en
reportes financieros tradicionales. En el contexto publico, resulta crucial establecer
mecanismos regulatorios que aseguren que la presentacion de estos activos intangibles no se
utilice para justificar malas practicas o inversiones cuestionables, manteniendo siempre el

equilibrio entre transparencia informativa y responsabilidad fiscal.

1.2.2. Calidad de servicio

Thompson (2012) conceptualiza la calidad en servicios como el enfoque integral que

orienta todos los recursos y esfuerzos organizacionales hacia la satisfaccion del cliente. En
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el contexto empresarial actual, marcado por una creciente competitividad, este concepto ha

adquirido relevancia estratégica, aunque presenta multiples interpretaciones que dificultan su
delimitacion precisa. La evolucion del término ha estado intrinsecamente ligada al desarrollo
de diversas metodologias de gestion de calidad, herramientas esenciales para optimizar

recursos y mejorar continuamente los procesos organizacionales.

Un aspecto fundamental en esta conceptualizacion es la necesaria distincion, aunque
estrechamente relacionada, entre calidad de servicio y satisfaccion del consumidor. Ambos
constructos, pese a su desarrollo tedrico independiente, mantienen una relacion simbiotica

que debe ser considerada en cualquier analisis de gestion de servicios.

La nocion de calidad ha adquirido diversas dimensiones interpretativas a lo largo del

tiempo, pudiendo identificarse cuatro enfoques principales que coexisten en la actualidad:

a) Calidad como excelencia

Esta perspectiva plantea que las organizaciones de servicios deben aspirar a los mas
altos estandares de desempefio, buscando resultados 6ptimos en términos absolutos. Sin
embargo, su aplicacién practica enfrenta el desafio de la subjetividad inherente al concepto
de "excelencia”, que requiere la definicion de parametros claros y objetivos para ser
operacionalizado efectivamente. La falta de criterios universalmente aceptados sobre lo que
constituye un servicio excelente dificulta su implementacion sisteméatica en las

organizaciones.
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b) Calidad como cumplimiento de especificaciones

Esta perspectiva surgié como respuesta a la necesidad de estandarizacion en los
procesos productivos, estableciendo pardmetros medibles para garantizar consistencia en los
resultados. Bajo este enfoque, la calidad se define como el grado de conformidad con normas
técnicas predeterminadas, permitiendo evaluaciones objetivas y comparativas entre
diferentes periodos. Sin embargo, presenta una limitacion fundamental al centrarse
exclusivamente en criterios internos de la organizacion, sin considerar la percepcion directa
de los usuarios sobre el producto o servicio final. Esta vision técnica, aunque valiosa para el
control de procesos, resulta insuficiente para comprender completamente la experiencia del

consumidor.

c) Calidad como valor

Este enfoque reconoce que no existe un estandar universal de calidad, sino que depende
de variables como el precio, accesibilidad y caracteristicas especificas de cada segmento de
mercado. Las organizaciones deben equilibrar dos dimensiones clave: la eficiencia interna
(gestion de costos y recursos) y la efectividad externa (satisfaccién de expectativas del
cliente). La principal complejidad radica en la naturaleza dinamica de estos factores, que
evolucionan constantemente junto con las preferencias del consumidor y las condiciones del
mercado. ldentificar y priorizar qué atributos son valorados por cada tipo de cliente
representa un desafio continuo para las empresas, requiriendo sistemas flexibles de medicién

y adaptacion.
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d) Calidad como satisfaccion de expectativas de usuarios

Esta concepcion centrada en el cliente define la calidad como la capacidad de un
producto o servicio para cumplir con las expectativas subjetivas de los usuarios. A diferencia
de los enfoques anteriores, incorpora elementos perceptivos y emocionales que van mas alla
de las especificaciones técnicas. Si bien esta perspectiva resulta valiosa para entender las
necesidades reales del mercado, presenta dificultades metodoldgicas significativas: las
expectativas varian entre individuos, cambian con el tiempo y, en muchos casos, los propios
consumidores tienen dificultad para articularlas claramente, especialmente frente a productos
0 servicios de adquisicion esporadica. Esta complejidad hace que su medicién requiera

herramientas sofisticadas de investigacion de mercados y analisis cualitativo.

Las tres primeras perspectivas analizadas -calidad como excelencia, cumplimiento de
especificaciones y valor relativo- comparten un enfoque predominantemente interno y
cuantitativo. Estas aproximaciones se centran en establecer pardmetros objetivos y estandares
medibles que permitan a las organizaciones evaluar y controlar sus procesos de manera
sistematica. Sin embargo, estas visiones presentan limitaciones al no incorporar

adecuadamente la dimension humana y subjetiva inherente a la prestacion de servicios.

En la actualidad, se observa un claro giro hacia enfoques externalistas que priorizan la
perspectiva del consumidor. Este cambio paradigmatico reconoce la importancia
fundamental de factores emocionales, percepciones subjetivas y expectativas dinamicas que
no pueden ser encasilladas en rigidos criterios de calidad. La incorporacion de estas variables
cualitativas ha permitido desarrollar modelos mas completos para entender y gestionar la

calidad en servicios, especialmente relevante en el sector terciario.
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Esta evolucidn conceptual ha abierto nuevas lineas de investigacion psicosocial en el
estudio de la calidad, incorporando elementos como las interacciones personales, habilidades
comunicacionales y procesos cognitivos que influyen en la percepcion del servicio. El
reconocimiento de estos factores humanos ha enriquecido significativamente la comprension
de la calidad, permitiendo aproximaciones mas holisticas y cercanas a la experiencia real del

usuario.

1.2.2.1. Componentes de la calidad de servicio

Para implementar con éxito un sistema de mejora continua de calidad, es esencial
comprender los diversos factores que los clientes consideran al evaluar un servicio. Shaw

(1997) identifica seis dimensiones clave que conforman la percepcion de calidad:

a) Confiabilidad del servicio

Este componente se refiere a la capacidad de la organizacion para proporcionar el
servicio de manera precisa, consistente y sin errores desde el primer contacto. Representa el
aspecto fundamental de la calidad, donde la ejecucion correcta inicial genera confianza en

los usuarios.

b) Facilidad de acceso

Las empresas de servicios deben garantizar canales de comunicacion fluidos y procesos
simplificados que permitan a los clientes establecer contacto sin dificultades. La
accesibilidad incluye tanto la disponibilidad de multiples puntos de contacto como la rapidez

en la atencion inicial.
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c¢) Capacidad de respuesta

Este elemento evalla la disposicion y agilidad del personal para atender las necesidades
del cliente. En la era actual, los usuarios demandan soluciones inmediatas y muestran poca

tolerancia a tiempos de espera prolongados o procesos burocraticos innecesarios.

d) Percepcion de seguridad

Los clientes necesitan sentirse protegidos y confiados al utilizar un servicio. Esto
implica garantizar que las transacciones carezcan de riesgos, que la informacion personal esté

segura y que no existan dudas sobre la integridad del servicio prestado.

e) Empatiaen la atencién

Este componente cualitativo se refiere a la capacidad del personal para comprender las
necesidades especificas de cada cliente, mostrando sensibilidad hacia sus circunstancias

particulares y valorando adecuadamente su tiempo y requerimientos individuales.

f) Elementos tangibles

Aungue se trate de servicios intangibles, los aspectos fisicos como instalaciones,
equipos y presentacion del personal influyen significativamente en la percepcion de calidad.
Estos elementos deben mantenerse en optimas condiciones, dentro de las posibilidades de

cada organizacion, ya gque transmiten profesionalismo y atencion al detalle.
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1.2.2.2. Calidady servicio

Vargas (2011) destaca que cuando una institucién prioriza el servicio como eje central
de su operacion, logra alinear todos sus esfuerzos hacia el cumplimiento efectivo de su mision
institucional. Este enfoque estratégico permite optimizar el uso del tiempo y los recursos,
eliminando actividades superfluas y concentrando las energias organizacionales en lo

verdaderamente esencial para cumplir su propoésito fundamental.

Moyado (2013) analiza como la implementacion de sistemas de calidad en el sector
publico representa un hito en la modernizacion de la gestion gubernamental. Este proceso
requiere profundas reformas estructurales que permitan reorientar los esfuerzos
institucionales hacia la atencion efectiva de las demandas ciudadanas. La mejora continua en
la prestacion de servicios publicos no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que fortalece

significativamente la legitimidad de las instituciones ante la sociedad.

Malvicino (2019) enfatiza que la administracion de servicios publicos de calidad exige
la adaptacion de herramientas gerenciales especificas. Este enfoque requiere una
planificacion meticulosa que anticipe resultados esperados y, simultdneamente, desarrolle
capacidades organizacionales para responder agilmente a situaciones imprevistas. La gestion
de calidad, cuando esta bien implementada, se convierte en el pilar fundamental que justifica
la existencia misma de la organizacion y su capacidad para cumplir con sus compromisos

ante los ciudadanos.
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1.2.2.3. La gestion publica

Uballe (2000) conceptualiza la nueva gestion publica como un sistema integral que
combina estrategias innovadoras, procesos optimizados y recursos especializados para
incrementar el desempefio institucional. Este modelo se sustenta en tres pilares
fundamentales: la implementacion de tecnologias avanzadas, la transformacion cultural
organizacional y la aplicacion de metodologias heuristicas. Como mecanismo de
modernizacion, proporciona herramientas especificas para resolver conflictos, sistematizar
la toma de decisiones, coordinar acciones estratégicas y evaluar resultados, todo ello

considerando las crecientes demandas y complejidades de la sociedad contemporanea.

El paradigma de la nueva gestidn publica enfoca sus esfuerzos en optimizar la funcién
estatal mediante la racionalizacion de costos, el uso estratégico de recursos, la
reestructuracion organizacional y la mejora continua de procesos. Esta aproximacion se
alinea directamente con los objetivos de profesionalizacién del servicio publico,
particularmente en lo que respecta a la elevacion de los estandares de calidad. La experiencia
demuestra que solo mediante instituciones sélidas, que operen con eficiencia y continuidad,
los gobiernos pueden garantizar soluciones efectivas a los complejos problemas politicos,

sociales y econdmicos de la poblacion.

La construccion de capacidades institucionales representa el cimiento para una gestion
publica efectiva. Este proceso implica la formacidon especializada de funcionarios y el
desarrollo de competencias gerenciales que permitan disefiar e implementar politicas
publicas con mayor precision. La profesionalizacion del servicio publico no solo contribuye

al logro de objetivos gubernamentales, sino que fortalece la estabilidad politica al mejorar
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sustancialmente los resultados sociales obtenidos. En este sentido, el desarrollo institucional
se convierte en garantia para la consecucion de metas colectivas y el fortalecimiento del

contrato social entre el Estado y los ciudadanos.

1.3. Definicion de términos

a) Calidad de servicio publico

El SGP (2019) la conceptualiza como el grado en que los bienes y servicios estatales
logran cumplir con las necesidades y aspiraciones de la ciudadania. Representa la efectividad

de la gestion gubernamental desde la perspectiva del beneficiario.

b) Capital intelectual

Segun Osinski (2017), comprende los activos intangibles generados a partir del
conocimiento, habilidades y capacidades del talento humano organizacional. Representa el

valor no material derivado del potencial intelectual de los colaboradores.

c) Capital humano

Bueno (2000) lo define como el conjunto integrado de competencias profesionales,
capacidad innovadora, motivacién y compromiso que poseen los miembros de una
organizacion. Constituye la base del conocimiento individual aplicable al logro de objetivos

institucionales.
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d) Calidad
La norma ISO 9004-2 la conceptualiza como la aptitud de un producto o servicio para

cumplir con los requerimientos y expectativas de los usuarios. Implica la adecuacion entre

las caracteristicas ofrecidas y las necesidades del cliente.

e) Capital relacional

Bueno (2000) lo describe como el valor estratégico derivado de las conexiones que una
organizacion establece con sus grupos de interés, incluyendo relaciones politicas, sociales,

econdmicas y ambientales que fortalecen su posicionamiento institucional.

f) Satisfaccion

Lovelock y Wirt (2009) la entienden como la evaluacion emocional resultante de la
comparacion entre las expectativas previas y la percepcion real del desempefio de un

producto o servicio durante su consumo.

g) Servicio

Thompson (2012) lo define como la atencion a expectativas de usuarios, considerando
componentes subjetivos en la valoracidn que realizan los receptores. Implica procesos de

interaccidn y percepcion complejos.
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CAPITULO II
HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general

Ha. El capital intelectual se encuentra relacionado con la calidad de los servicios

publicos en el distrito de Rupa Rupa.

Ho. El capital intelectual no se encuentra relacionado con la calidad de los servicios

publicos en el distrito de Rupa Rupa.

Hipotesis especificas

H1: El capital humano se encuentra relacionado en forma directa y positiva con la

calidad de los servicios puablicos en el distrito de Rupa Rupa.

H2: El capital relacional se encuentra relacionado en forma directa y positiva con la

calidad de los servicios puablicos en el distrito de Rupa Rupa.



2.3. Matriz de consistencia interna

Tabla 1
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Matriz de consistencia interna del plan de investigacion: “el capital intelectual y la calidad
de los servicios publicos en el distrito de Rupa Rupa”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

;Cudl sera la relacion que
existe entre el capital
intelectual y la calidad de los
servicios publicos en el
distrito de Rupa Rupa?

Problemas especificos

P1: ;(Cuél serd la relacion
que existe entre el
capital humano y la
calidad de los servicios
publicos en el distrito
de Rupa Rupa?

P2: (Cual serd la relacion
que existe entre el
capital relacional y la
calidad de los servicios
publicos en el distrito
de Rupa?

Objetivo general

Determinar la relacién entre
el capital intelectual y la
calidad de los servicios
plblicos en el Distrito de
Rupa Rupa.

Objetivos especificos

O1: Determinar la relacion
entre el capital Humano
y la calidad de los
servicios publicos en el
distrito de Rupa Rupa.

02: Determinar la relacion

entre el capital
relacional y la calidad
de los servicios

publicos en el distrito
de Rupa Rupa.

Hipdtesis general

El capital intelectual se
encuentra relacionada en
forma directa y positiva con
la calidad de los servicios
plblicos en el distrito de
Rupa Rupa.

Hipdtesis especificas

H1: El capital humano se
encuentra relacionada
en forma directa y
positiva con la calidad
de los  servicios
publicos en el distrito
de Rupa Rupa.

.H2: El capital relacional se
encuentra relacionada
en forma directa y
positiva la calidad de
los servicios publicos
en el distrito de Rupa
Rupa.

Variable 1

Capital intelectual

Variable 2

Calidad de
servicios publicos

Tipo de estudio:
Bésica

Nivel de investigacion:
Descriptivo correlacional

Disefio de investigacion:
No experimental de corte
transversal.

Poblacion:
Conformada  por 35,837
ciudadanos mayores de 18
afios residentes dentro de la
zona urbana del distrito de
Rupa Rupa.

Muestra:

Se determino la muestra de
138 ciudadanos, en base a un
muestreo probabilistico
tomando la formula estadistica
aplicada para universos finitos.

Técnica de recoleccion de
datos:
Encuesta

Instrumento de recoleccion
de datos:

Cuestionario con escala de tipo
Likert

Nota. Criterio de la investigadora.
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2.4. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de variables del plan de investigacion: “el capital intelectual
y la calidad de los servicios publicos en el distrito de Rupa Rupa”

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ITEMS
Variable 1 Conceptual e Aptitud 12,
Capital Material intelectual,  Capital humano e Aprendizaje

Intelectual conocimiento, e Condicion laboral 3
informacién,  propiedad Cuestionario de 4
intelectual,  experiencia, medicion con
que puede utilizarse para escala de Likert
crear valor, la riqueza es e Imagen 5,6,7
producto del  Capital relacional o Calidad de servicio 8910
conocimiento.  Steward e Relaciones externas =
(1998) 11,12
Operacional

Su aplicacién y desarrollo
permitird lograr el valor
plblico en los servicios

ciudadanos.

Variable 2 Conceptual e Confiabilidad 13,14
Calidad de Orientacién que siguen e  Accesibilidad Cuestionario de 15,16
servicios todos los recursos y  Satisfaccion e Capacidad de medicién con 17
publicos empleados de una empresa respuesta escala de Likert 18

para lograr la satisfaccion e  Seguridad 19.20
de los clientes. Thompson e Empatia 2
(2012) e Tangibilidad
Operacional

Valor percibido por los
ciudadanos que acceden al
servicio publico

Nota. Criterio de la investigadora.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipoy nivel de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion desarrollada es de tipo bésica y se trata de arribar a conclusiones que
contribuyan a la generacion de nuevos conocimientos, es finalidad de la investigacion
conocer el comportamiento de las variables en estudio (capital intelectual y calidad de
servicios) en un momento determinado sin llegar a manipular algunas de las variables y llegar

arribar a conclusiones en referencia al problema en estudio.

3.1.2. Nivel de investigacién

La investigacion se desarrollé a un nivel descriptivo y correlacional; la investigacion
es descriptiva porque caracteriza los hechos estableciendo su estructura 0 comportamiento,
y es correlacional porque el estudio tiene el propdsito de conocer la relacion que existe entre
las dos variables (capital intelectual y calidad de servicios) dentro de una misma poblacion

de estudio; Sdnchez y Reyes (2006)

3.2. Meétodo y disefio de la investigacion

3.2.1. Método de investigacion

Para la presente investigacion se uso el método deductivo, debido a que comprende el
estudio de una muestra representativa de un universo de poblacién conformado por
ciudadanos que acceden al servicio en el gobierno local del cual se desprende las variables

en estudio.
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3.2.2. Disefio de investigacion

Dado a que el disefio de la investigacion es no experimental, y al no existir
manipulacion de algunas de las variables, los datos han sido evaluados en su estado natural,
y en un solo tiempo (de corte transversal) proponiendo el disefio que se explica en el esquema

a continuacion:

Figura 02
Esquema de disefio de investigacion

— Vi

|

Donde:

M: Muestra seleccionada para la investigacion
V1: Capital intelectual
V2: Calidad de servicios publicos

r : relacion entre V1 y V2

3.3. Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacién

La poblacion en estudio estuvo conformada por ciudadanos mayores de 18 afios
residentes dentro de la zona urbana del distrito de Rupa Rupa y que asciende a 35, 837

habitantes, informacion que son tomados segun el INEI; censo (2017)



37

3.3.2. Muestra

La determinacion de la muestra del total de la poblacion a encuestar, se realiz6 en base
aun muestreo probabilistico tomando para ello la formula estadistica aplicada para universos
finitos, determindndose la muestra segln se explica a continuacion:

Z2pgN
[e2x(N — 1)] + Z?pq

Donde:

Nivel de confianza (2) =1.96
Probabilidad de éxito (p) =0.90
Probabilidad de fracaso (q) =0.10

Margen de error (€) =0.05

Poblacion (N) = 35,837 habitantes

1.962x0.90x0.10x35,837
[0.052x(35,837 — 1)] + 1,96x0.90x0.10

n =

n= 138 ciudadanos

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica

La técnica que se empled en el estudio es la encuesta, dirigida a ciudadanos mayores
de 18 afos de diversos estratos sociales que representan a las familias residentes en el distrito

de Rupa Rupa — Tingo Maria.
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3.4.2. Instrumento

Se utiliz6 un cuestionario para la recopilacion de la informacion, conformada por 21
preguntas con respuestas de escala de Likert entre 1 — 5 para respuestas de tipo ordinal; el
cuestionario se estructurd de acuerdo con los objetivos de la investigacion y comprende 12
items para la variable capital intelectual y 09 items para la variable calidad de servicio;

contribuyendo a los objetivos de la investigacion.

Asimismo, la confiabilidad del instrumento fue puesto a prueba mediante el estadistico
del Alfa de Cronbach, a través de una prueba piloto de 20 encuestados, obteniendo como
resultado un coeficiente de 0,945, el cual indica que por ser > a 9 el instrumento es

completamente valido para la investigacion (ver tabla 3)

Tabla 3
Andlisis de confiablidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 20 100,0
Excluido 0 0
Casos
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,945 17
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3.5. Procesamiento y analisis de datos

3.5.1. Estadistica descriptiva

Para la obtencion de los resultados, la informacion se procesé a través del programa
Excel, permitiéndonos extraer las tablas correspondientes a cada uno de los indicadores
planteados para cada una de las variables en estudio, asimismo, para dar respuesta al objetivo
general, los datos se procesaron en el programa estadistico SPSS v.27, obteniendo a partir de

ello la confiabilidad del instrumento.

3.5.2. Estadistica inferencial

Se utilizé el estadistico Alfa de Cronbach para determinar la consistencia y
confiabilidad del instrumento que me permitié recolectar la informacién primaria; las pruebas
de hipdtesis se efectuaron con el estadistico no paramétrico Rho de Spearman (utilizado para
datos no paramétricos) para la prueba de hipotesis y para determinar la relacion entre las

variables capital intelectual y calidad de servicios publicos.
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CAPITULO IV
RESULTADQOS

4.1. Anadlisis de la variable capital intelectual

El capital intelectual hoy en dia se constituye en uno de los activos intangibles mas
preciados para la generacion de beneficios sociales y econdmicos sean estas en entidades
publicas y privadas; constituido por tres dimensiones: Capital humano (CH), Capital
relacional (CR) y capital estructural (CE); la presente investigacion hace una evaluacion a
dos dimensiones (capital humano y capital relacional); el analisis de estas dos dimensiones
se fundamenta en la necesidad de evaluar al recurso intangible (conocimiento) como
generador de servicios publicos eficientes y el capital relacional como la entidad se relaciona

con su entorno especificamente el reconocimiento ciudadano.

La evaluacion de la variable V1= Capital intelectual se enfocé en el anélisis de cada
dimension con sus respectivos indicadores; los resultados obtenidos con respecto a la
percepcién ciudadana del capital humano en la MPLP indican que el 36% es alto y el 6%
muy alto; el 33% se encuentra en un nivel regular, el 20% se encuentra en un nivel bajo y el
5% en un nivel muy bajo; en el analisis de la percepcion ciudadana del capital relacional en
la MPLP se concluye que el 33% es regular, el 31% es alto y el 6 % muy alto; el 23% se
encuentra en un nivel bajo y solo el 7% se encuentran a un nivel muy bajo; los resultados

obtenidos se muestran en la tabla 4.
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Tabla 4
Valores alcanzados por cada dimension dentro de la V1: Capital intelectual

Capital humano Capital relacional
Nivel . . . .
Frecuencia Porcentaje = Frecuencia Porcentaje

Muy bajo 7 5% 10 7%

Bajo 28 20% 32 23%

Regular 46 33% 45 33%

Alto 50 36% 43 31%

Muy alto 8 6% 8 6%
Total 138 1 138 1

Nota. Se muestra la evaluacion de la variable capital intelectual por dimensiones— diciembre 2023

La evaluacion realizada a la percepcion ciudadana del capital intelectual representado
por las dimensiones: Capital humano y capital relacional nos llevan a concluir que el capital
intelectual es muy bajo en 6.5%, bajo en un 22%, regular en un 32.9%, alto en 33% y muy
alto en un 5.7%; estos resultados medidos en una escala de Likert de 1 — 5 no permitieron
obtener un promedio de X = 3.09 lo que nos lleva a concluir que el capital intelectual en la
MPLP es percibido por los ciudadanos como regular; los resultados obtenidos se muestran

en la tabla 5.

Tabla 5
Valores alcanzados por la V1: Capital intelectual

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 9 6.5%
Bajo 30 22%
Regular 45 32.9%
Alto 46 33%
Muy alto 8 5.7%
Total 138 1

Nota. Se muestra la evaluacion de la variable capital intelectual — diciembre 2023
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4.1.1. Andlisis de la dimensidn capital humano

El capital humano es definido como las experiencias y el compromiso que tienen los
colaboradores, haciendo frente a sus habilidades que utilizan en las organizaciones (Garcia,

2012).

Por tanto, se hace necesario mencionar que el capital humano se constituye en un tema
muy relevante a tener en cuenta en cualquier tipo de organizacion sobre todo si se constituye

en el generador de los servicios publicos en las entidades del Estado.

Para el andlisis de la dimensidn capital humano se tuvieron en cuenta 3 indicadores:
Aptitud, aprendizaje y condicion laboral; los resultados obtenidos nos demuestran que uno
de los aspectos que mas resalta es la condicién laboral en la cual se obtuvieron valores de
38% como alto y 33% como regular; otro indicador que resalta es la aptitud con valores de
36% como alto y el 34% como regular; en cuanto al indicador aprendizaje el 35% es alto y

el 30% es regular; los resultados obtenidos se muestran en la tabla 6.

Tabla 6
Valores alcanzados por cada indicador para la dimension capital humano

Aptitud Aprendizaje Condicidn laboral
Nivel Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 7 5% 4 3% 10 7%
Bajo 27 20% 34 25% 23 17%
Regular 48 34% 42 30% 45 33%
Alto 50 36% 48 35% 52 38%
Muy alto 7 5% 10 7% 8 6%
Total 138 1 138 1 138 1

Nota. Se muestra la evaluacion de la dimension capital humano por indicadores — diciembre 2023



43

La evaluacion realizada al capital humano en la municipalidad provincial de Leoncio
Prado (MPLP) nos refleja que la percepcion ciudadana con respecto al capital humano es
muy baja en un 4.9%, bajo 20.1% y un 33.0% manifiesta que es regular y el 36.2% manifiesta
que es alto y muy alto el 5.8%; los resultados obtenidos en una escala de Likert de 1 — 5 no
permitieron obtener un promedio de X = 3.08 lo que nos lleva a concluir que el capital humano
en la MPLP es percibido por los ciudadanos como regular; los resultados obtenidos se

muestran en la tabla 7.

Tabla 7
Valores alcanzados por la dimensién capital humano
Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 7 4.9%
Bajo 28 20.1%
Regular 46 33.0%
Alto 50 36.2%
Muy alto 8 5.8%
Total 138 1

Nota. Se muestra la evaluacion de la dimension capital humano — diciembre 2023
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4.1.2. Andlisis de la dimensidn capital relacional

El Capital relacional esté constituido por los recursos intangibles capaces de generar
valor, relacionados con el entorno de la organizacion constituidos por los proveedores,

clientes, sociedad, etc. (Capatina et al. 2017)

Para el analisis de la dimensidn capital relacional se tuvieron en cuenta 3 indicadores:
imagen, calidad de servicio y relaciones externas; los resultados obtenidos nos demuestran
que uno de los aspectos que mas resalta en el capital relacional son las relaciones externas en
el cual se obtuvieron valores de 37% como alto y 33% como alto; otro indicador que resalta
es la calidad de servicios de 35% como regular y el 30% como alto; en cuanto al indicador
imagen el 31% es alto y el 28% es regulaar; los resultados obtenidos se muestran en la tabla

8.

Tabla 8
Valores alcanzados por cada indicador para la dimensién capital relacional

Imagen Calidad de servicio Relaciones externas
Nivel
Frecuencia  Porcentaje Frecuencia Porcentaje  Frecuencia Porcentaje

Muy bajo 11 8% 9 7% 9 %
Bajo 36 26% 31 22% 26 19%
Regular 39 28% 48 35% 52 37%
Alto 43 31% 42 30% 46 33%
Muy alto 9 6% 8 6% 6 4%

Total 138 1 138 1 138 1

Nota. Se muestra la evaluacion de la dimension capital relacional por indicadores — diciembre 2023
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La evaluacidn realizada al capital relacional en la municipalidad provincial de Leoncio
Prado (MPLP) nos refleja que la percepcién ciudadana al respecto es muy baja en un 7.2%,
bajo 22.9% y un 32.8% manifiesta que es regular; solamente el 31.4% manifiesta que es alto
y muy alto el 5.6 %; los resultados obtenidos en una escala de Likert de 1 —5 no permitieron
obtener una promedio de X = 3.07 lo que nos lleva a concluir que el capital relacional en la
MPLP es percibido por los ciudadanos como regular; los resultados obtenidos se muestran

en la tabla 9.

Tabla 9
Valores alcanzados por la dimensidn capital relacional

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 10 7.2%
Bajo 32 22.9%
Regular 45 32.8%
Alto 43 31.4%
Muy alto 8 5.6%
Total 138 1

Nota. Se muestra la evaluacion de la dimension capital relacional — diciembre 2023
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4.2. Andlisis de la variable calidad de servicios publicos

En la actualidad los ciudadanos han comenzado a demandar servicios publicos de
calidad que satisfagan sus necesidades y expectativas en las diversas entidades del estado.
Los ciudadanos actuales aspiran que las diversas entidades publicas ofrezcan un alto nivel y

un servicio ciudadano de calidad.

La evaluacion de la variable V2 = Calidad de servicios publicos, se enfocé en el anélisis
de la dimensidn satisfaccion, para lo cual se tuvieron en cuenta 6 indicadores: Confiabilidad,
accesibilidad, respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad; los resultados obtenidos con
respecto a la percepcion ciudadana de la calidad de servicios que brinda la MPLP indican
que uno de los aspectos que mas resalta es la seguridad en el cual se obtienen valores de 42%
como regular y 30% como alto; otro indicador que resalta es la confiabilidad con valores de
41% como regular y 30% como alto; en cuanto al indicador empatia se tienen valores de 36%
como regular y 31% como alto; del mismo modo se tiene al indicador accesibilidad con
valores de 37% como alto y 35% como regular; para el indicador respuesta se tienen valores
de 35% como regular y 26% como bajo y para el indicador tangibilidad se tienen valores de

32% como regular y 28% como alto; los resultados obtenidos se muestran en la tabla 10.



Tabla 10

Valores alcanzados por cada indicador para la dimension satisfaccion

a7

Satisfaccion

Nivel Confiabilidad Accesibilidad  Respuesta Seguridad Empatia Tangibilidad
Frec. % Frec. %  Frec. %  Frec. % Frec. %  Frec. %

Muy bajo 7 5% 8 6% 14 10% 8 6% 9 % 16 12%

Bajo 28 20% 26 19% 36 26% 24 17% 31 22% 32 23%

Regular 56 41% 49 35% 48 35% 58 42% 49 36% 44 32%

Alto 42 30% 51 37% 32 23% 42 30% 43 31% 38 28%

Muyalto 5 4% 5 4% 8 6% 6 4% 6 4% 8 6%
Total 138 1 138 1 138 1 138 1 138 1 138 1

Nota. Se muestra la evaluacion de la dimension satisfaccion por indicadores — diciembre 2023

La evaluacion realizada al servicio publico que ofrece la municipalidad provincial de

Leoncio Prado (MPLP) nos refleja que la calidad del servicio publico es muy bajo en un

6.9%, bajo 21.1 %, regular en un 36.8% y el 30.8 % manifiesta que es alto y muy alto el 4.3

%; los resultados obtenidos en una escala de Likert de 1 — 5 no permitieron obtener un

promedio de X = 3.08 lo que nos lleva a concluir que la calidad de los servicios que brinda la

MPLP es percibido por los ciudadanos como regular; los resultados obtenidos se muestran

en la tabla 11.

Tabla 11
Valores alcanzados por la V2: Calidad de servicios publicos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 10 6.9%
Bajo 29 21.1%
Regular 51 36.8%
Alto 43 30.8%
Muy alto 6 4.3%
Total 138 1

Nota. Se muestra la evaluacion de la variable calidad de servicios publicos — diciembre 2023
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4.3. Contrastacion de hipétesis

Para la determinacion de la relacion entre las variables estudiadas se utilizo el
estadistico del Rho de Spearman, que es empleado para datos no paramétricos, y dado que el
instrumento utilizado contiene datos ordinales, la significancia bilateral para el presente
estudio se adecuara al P-valor aceptado es menor a alfa (0=0,05) el cual permiti6 identificar
si la relacion bilateral de las variables en estudio es significativa, llevandonos a aceptar o

rechazar las hipétesis.

El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman se puede puntuar desde —1.0 hasta

+1.0 y su interpretacion es segun se detalla a continuacion:

= Los valores cercanos a + 1.0 indican que existe una fuerte asociacién positiva
entre las variables

» Los valores cercanos a —1.0 sefialan que existe una fuerte asociacion negativa
entre las variables

= Cuando el valor es 0.0 significa que no existe relacion alguna.

4.3.1. Hipotesis general

La hipotesis general formulada indica que:

Ho: El capital intelectual no se encuentra relacionada con la calidad de los servicios

publicos en el distrito Rupa Rupa.

Ha: El capital intelectual se encuentra relacionada con la calidad de los servicios

publicos en el distrito Rupa Rupa.
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Tabla 12
Correlacion de variables: Hipotesis general

Correlaciones

CAP.INTELEC  CALID. SERV

Rho de Spearman CAP.INTELEC Coeficiente de correlacion 1,000 ,889™
Sig. (bilateral) . ,000
N 138 138
CALID.SERV Coeficiente de correlacion ,889™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. La tabla muestra la correlacion de las variables estudiadas y la significancia bilateral para la Hipotesis
general.

La tabla 12 muestra los resultados del estadistico de Rho Spearman, donde el valor de
la probabilidad revela que la correlacién es significativa (P. valor < 0.05), determinandose
que el capital intelectual tiene una relacion significativa positiva con la calidad del servicio
pablico en el distrito de Rupa Rupa el coeficiente de correlacion es positiva alta (rs=,889) lo
que nos permite ante estos resultados obtenidos rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la

hipétesis alternante (Ha), donde: El capital intelectual se encuentra relacionada con la calidad

de los servicios publicos en el distrito Rupa Rupa.

4.3.2. Hipotesis especifica 01

La hipotesis especifica 01 formulada indica que:

Ho: El capital humano no se encuentra relacionada con la calidad de los servicios

publicos en el distrito Rupa Rupa.

Ha: El capital humano se encuentra relacionada con la calidad de los servicios publicos

en el distrito Rupa Rupa.



Tabla 13

Correlacion de variables: Hipotesis especifica 01

Correlaciones

CALID.SERV CAP.HUMAN
Rho de Spearman CALID.SERV  Coeficiente de correlacion 1,000 ,943™
Sig. (bilateral) ,000
N 138 138
CAP.HUMAN  Coeficiente de correlacion ,943™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

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

Nota. La tabla muestra la correlacion de las dimensiones de la variable 1y la significancia bilateral para la

Hipotesis especifica 1

La tabla 13 se muestra los resultados del estadistico de Rho Spearman, donde el valor
de la probabilidad revela que la correlacion es significativa (P. valor < 0.05), determinandose
que el capital humano tiene una relacion significativa positiva con la calidad del servicio
publico en el distrito de Rupa Rupa el coeficiente de correlacion es positiva muy alta
(rs=,943) lo que nos permite ante estos resultados obtenidos rechazar la hipotesis nula (Ho)
y aceptar la hipétesis alternante (Ha), donde: El capital humano se encuentra relacionada con

la calidad de los servicios Publicos en el distrito Rupa Rupa.

4.3.3. Hipotesis especificas 02

La hipotesis especifica 02 formulada indica que:

Ho: El capital relacional no se encuentra relacionada con la calidad de los servicios

publicos en el distrito Rupa Rupa.
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Ha: El capital relacional se encuentra relacionada con la calidad de los servicios

pablicos en el distrito Rupa Rupa.

Tabla 14

Correlacion de variables: Hipotesis especifica 02

Correlaciones

CALID.SERV CAP.RELAC
Rho de Spearman CALID.SERV Coeficiente de correlacion 1,000 757
Sig. (bilateral) ,000
N 138 138
CAP.RELAC  Coeficiente de correlacion 757 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

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

Nota. La tabla muestra la correlacion de las dimensiones de la variable 1y la significancia bilateral para la

Hipotesis especifica 2

La tabla 14 se muestra los resultados del estadistico de Rho Spearman, donde el valor

de la probabilidad revela que la correlacion es significativa (P. valor < 0.05), determinandose

que el capital relacional tiene una relacion significativa positiva con la calidad del servicio

publico en el distrito de Rupa Rupa el coeficiente de correlacion es positiva alta (rs=,757)

lo que nos permite ante estos resultados obtenidos rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar

la hipdtesis alternante (Ha), donde: EIl capital relacional se encuentra relacionada con la

calidad de los servicios publicos en el distrito Rupa Rupa.
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CAPITULOV
DISCUSION

El valor de una entidad publica es sin lugar a duda el capital intangible que posee y es
este el que definird su posicion competitiva frente a los ciudadanos. Si bien es cierto que
estos bienes no se pueden identificar en forma fisica; este activo debe estar representado por
las competencias (conocer, saber ser, saber hacer) del servidor publico en cualquier nivel de
jerarquia en que se encuentre; los conocimientos, las habilidades y las actitudes deben reflejar
su desempefio laboral en beneficio de los ciudadanos lo que para nosotros representa el
capital intelectual (activo intangible) valorado y reconocido en organizaciones que buscan la

excelencia.

La investigacion se desarrollo teniendo como objetivo determinar la relacion entre el
capital intelectual especificamente las dimensiones: capital humano y capital relacional con
la calidad de los servicios publicos en el distrito de Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado;
las conclusiones que se arriba al término de la investigacion nos permite afirmar que existe
correlacion directa y positiva entre las variables: capital intelectual y calidad del servicio
publico confirméandose la hipétesis alterna formulada en la presente investigacion: El capital
intelectual tiene relacién directa con la calidad del servicio publico en el distrito de Rupa
Rupa provincia de Leoncio Prado. Dentro de ese contexto; el presente trabajo reconoce la
importancia del capital intelectual dentro de las entidades publicas, siendo el factor humano
el elemento fundamental para prestar servicios que satisfagan a los ciudadanos, sobre todo si
la calificacion de los servicios no solo estd en funcion a aspectos tangibles, sino también a

aspectos intangibles como la empatia. (Dafioveitia, 2012)
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Dentro del analisis de los resultados obtenidos coincidimos con Bravo (2022) quien
realiza un estudio que tiene como objetivo determinar la relacion entre el capital intelectual
y el desempefio organizacional en un astillero trabajando con las tres dimensiones (humano,
estructural, relacional) concluyendo que existe una relacion directa y significativa entre las
dos variables en estudio. Asi mismo el estudio realizado por Macarlupu (2021) titulado
Capital intelectual en la calidad de servicio que se brinda en la Municipalidad Distrital Daniel
Alomia Robles, Leoncio Prado, Huénuco realizo una investigacion a nivel explicativo
utilizando para tal efecto una encuesto a 63 servidores publicos y 173 usuarios utilizando una
escala tipo Likert concluye en su investigacion que el capital intelectual desarrollado y
percibido por los servidores publicos, fue de nivel medio (63%), capital humano (75%),

capital estructural (63%) y capital relacional (73%)

Por dltimo otros resultados que coinciden con la presente investigacion se puede
asimilar con los obtenidos por Jimenez, (2018) que desarrolla una investigacion que tienen
como objetivo general, determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio publico para el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha, afio
2016; esta investigacion si bien trabaja con una variable independiente referida a la gestion
administrativa se puede entender que el inductor directo de un buena gestion administrativa

esta relacionada directamente con el capital intelectual que posee la entidad.

En cuanto a estudio internacionales Jordao (2020) en su estudio analiza la influencia
del capital intelectual (Cl) en la rentabilidad de las empresas brasilefias el estudio es de tipo
cuantitativo, descriptivo y aplicado sobre empresas que cotizan en la BM&FBovespa; Los
resultados revelaron que (i) el Cl influye positivamente en la rentabilidad de estas empresas;

asi mismo Steinke (2020) basa su estudio en la premisa de que el capital intelectual (Cl) y la
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divulgacion de CI contribuyen al crecimiento empresarial desde la perspectiva de Penrose
(2006) el objetivo evaluar la relacion entre las inversiones en Capital Intelectual y su

divulgacion en el Crecimiento de las Empresas Brasilefias.

Bueno (2001) menciona que el conocimiento tacito y el explicito que posee el individuo
siempre serd util para la entidad; Asi mismo un proceso de formacion y actualizacién del
capital humano contribuyen de manera directa con los resultados que espera una
organizacion; Inche y Chung (2004). Si la nueva gestion publica es considerada como un
sistema de opciones y estrategias, recursos y procesos que tienen como proposito mejorar el
rendimiento de las instituciones publicas; uno de los objetivos de la profesionalizacion en las
entidades del Estado es mejorar la calidad de los servicios publicos; no hay duda de que la

nueva gestion publica se relaciona con este propoésito tal como menciona Uballe (2000)
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CONCLUSIONES

Queda demostrado que existe una asociacion muy fuerte entre el capital intelectual que
actualmente posee la municipalidad Provincial de Leoncio Prado con la calidad del
servicio publico en el distrito de Rupa Rupa; obteniéndose un coeficiente de correlacion
positivo a un nivel muy fuerte (rs=,889); esto nos lleva a la conclusion que la calidad
en la prestacion de los servicios municipales dependera en gran medida como se

preserva y se garantiza del capital intelectual (intangible) en la MPLP.

Se concluye a través de la hipétesis especifica N° 01 que existe una asociacion muy
fuerte entre el capital humano que actualmente posee la municipalidad Provincial de
Leoncio Prado con la calidad del servicio publico en el distrito de Rupa Rupa; el
coeficiente de correlacidn positivo a un nivel muy fuerte (rs=,943); concluyendo que
el conocimiento, las habilidades y destrezas se constituyen en factores claves para la

prestacion de los servicios municipales en la MPLP.

El capital relacional hace referencia a las relaciones que se construyen a través de la
confianza y la empatia del servidor publico con el ciudadano en este aspecto el capital
relacién construido determina que la asociacién entre estas dos variables es positiva a

un nivel muy fuerte (rs=,757)

Si bien es cierto que la investigacion realizada solo considera dos dimensiones (Capital
Humano — Capital relacional), es necesario que estudio posteriores hagan referencia al
capital estructural (organizacion) como factor condicionante de la calidad de servicio;

disefidandose estrategias metodoldgicas que permitan evaluar tal dimension.
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Se han podido detectar algunas restricciones por parte de las unidades en estudio,
considerado por factor tiempo y subjetividad; asi mismo en la dimension relacional se
podria realizar estudios estratificados: proveedores, ciudadanos y contribuyentes del

gobierno local para identificar resultados especificos.
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RECOMENDACIONES

La Municipalidad Provincial de Leoncio Prado a pesar de los cambios de gobierno que
se producen por la voluntad ciudadana debe preservar y garantizar el activo intangible
intelectual representado a través del capital humano (conocimientos necesarios) Yy el
capital relacional (empatia y compromiso con el ciudadano) como factores que

garanticen la calidad en los servicios publicos.

Se debe implantar una politica pablica que lleve a garantizar la permanencia del
servidor pablico sobre la base de la meritocracia como Unico elemento fundamental
para garantizar la calidad de los servicios publicos que se ofrecen a los ciudadanos que

aspiran a tener un nivel satisfaccion minima deseada.

El ciudadano es el foco de atencién en el servicio que brindan las diversas entidades
del Estado; en ese sentido se debe fomentar una cultura de atencion eficiente y empatica

gue promueva el bienestar social dentro del &ambito de influencia del gobierno local.

Si hoy en dia en la administracion publica se habla de gestion para resultados es
recomendable que la entidad desarrolle programas de evaluacién del capital intelectual
basado en componentes actitudinales, conocimiento y habilidades que contribuyan a la

solucidon de problemas en forma eficiente.
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Anexo 1 Instrumento de medicion

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS ApiSTRACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

La presente investigacion esta orientada a conocer la relacion entre el capital intelectual y
la calidad de los servicios publicos en el distrito Rupa Rupa, solicitamos su colaboracion
para responder el presente cuestionario, cuyas respuestas vertidas reflejan su opinion
objetiva sobre las preguntas formuladas. Marque con un (x), la alternativa que mejor
concuerde con su opinién para cada una de las preguntas formuladas:

CAPITAL INTELECTUAL.:

1 2 3 4 )
MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO
N° INDICADORES CALIFICACION

112134 5

1 Los servidores de la MPLP han desarrollados cualidades
personales para ocupar el cargo que actualmente
desempefian (Aptitud)

2 Los servidores de la MPLP poseen habilidades personales
para brindar servicios publicos a los ciudadanos (Aptitud)
3 Los servidores de la MPLP estan preparados técnica o

profesionalmente para ocupar el cargo que actualmente
desempefian (Aprendizaje)
4 Los servidores en la MPLP poseen ambientes y
condiciones de trabajo para el desarrollo eficiente de su
trabajo (Condicion laboral)

5 La MPLP contribuye en gran medida a la solucion de los
problemas de la ciudad (Imagen)
6 La MPLP se caracteriza por desarrollar una gestion agil y

se percibe que esta de acuerdo a las necesidades de la
ciudadania (Imagen)

7 La labor que desarrollan los servidores de la MPLP esta
comprometida con la solucion de los problemas
ciudadanos (Imagen)

8 Los procesos que realizan los ciudadanos dentro del
gobierno local, se caracterizan por ser simples y
desburocratizados (Calidad de servicio)

9 La MPLP brinda servicios publicos como: seguridad
publica, limpieza 'y recoleccion de  residuos,
mantenimiento de vias y espacios publicos como: calles,
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plazas, parques y jardines, cultura y turismo, desarrollo
econdémico y social, acorde a las necesidades de los
ciudadanos (Calidad de servicio)

10

Los servidores de la MPLP son empaticos Yy
comprometidos con la solucion de los problemas de los
ciudadanos (Calidad de servicio)

11

El gobierno local articula esfuerzos con otras instancias
parala solucion de problemas que aquejan a los ciudadanos
(Relaciones externas)

12

Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a la gestion
del gobierno local y si respalda la labor de la MPLP
(Relaciones externas)

CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS:

1 2 3 4

5

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO

MUY ALTO

NO

INDICADORES

CALIFICACION

1

2

3|4

5

13

Los servicios publicos que recibe de la MPLP se
caracterizan por estar de acuerdo a un estandar de calidad
deseado (Confiabilidad)

14

Los diversos servicios municipales cumplen con sus
expectativas y se encuentran dentro del nivel de
satisfaccion deseado (Confiabilidad)

15

Los ciudadanos son atendidos sin discriminacion y
respetando sus derechos ciudadanos por la MPLP
(Accesibilidad)

16

Los ciudadanos son atendidos en sus tramites y demandas
en forma cordial y amable por parte de la MPLP
(Accesibilidad)

17

Los problemas que aquejan a los ciudadanos son resueltos
por la MPLP en forma oportuna y efectiva (Respuesta)

18

la gestion municipal se enfoca en la reduccion de riesgos
gue puedan afectar a los ciudadanos (Seguridad)

19

Todos los servidores publicos que laboran en la MPLP se
caracterizan por ser empaticos y comprometidos con servir
al ciudadano (Empatia)

20

Cada vez que usted acude por algun tramite o servicio a la
MPLP es atendido con amabilidad y cordialidad (Empatia)

21

La infraestructura publica urbana se caracteriza por ser
comoda, agradable e inclusiva para los ciudadanos
(Tangibilidad)
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igacion

Anexo 2 Base de datos de la invest

SERVICIO PUBLICO

P16

P18 P19 P20 P21

P17

P14 P15

P13

CAPITAL INTELECTUAL

P5

P7 P8 P9 P10 P11 P12
CAPITAL RELACIONAL

P6

P2 P3 P4

P1

CAPITAL HUMANO
APt AT [aPReNcLAB[MG [iMG [iMe |c.sER|c.SER|c.sER [REXT REXT[cONF JconF[acc [acc [crespsec | Emp] EMP]TANG

10
11

12
13

14
13
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26

27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39

41

42

43

45

46

47

49

50
51

52
58
54
55
56
57
58
53

61

62

63

65
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SERVICIO PUBLICO

P16

P18 P19 P20 P21

P17

P14 P15

P13

CAPITAL INTELECTUAL

P5

P7 P8 P9 P10 P11 P12
CAPITAL RELACIONAL

P6

P4

P3

CAPITAL HUMANO
APT [APT [APREN[C.LAB]IMG [IMG [IMG [C.SER|C.SER]C.SER [REXT [REXT [CONF [CONF [ACC [ACC [CRESPSEG | EMP | EMP [TANG

P2

P1

66

67

69
70
71

72

73

74
75

76

77

78
79

81

82

83

85

86

87

89

91

92

93

94
95

96

97

98

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

124
125
126
127
128
129

130
131
132
133

134
135
136
137
138




