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RESUMEN EJECUTIVO

La Municipalidad de San Borja promueve la actividad fisica en los espacios publicos de
su distrito a través de los servicios que ofrece, en los que se puede apreciar una masiva
concurrencia de ciudadanos que participan activamente de estos programas. Es en esta situacion
que la presente investigacion busca evaluar los servicios de actividad fisica de la Municipalidad,
a partir de la satisfaccion de los ciudadanos, a fin de identificar los factores claves de su ejecucion,
asi como los factores que requieren de mayor atencion. Todo ello para que la gestion actual cuente
con un instrumento académico de la que pueda extraer sugerencias para la mejora en la provision

de sus servicios de actividad fisica.

Para conocer los elementos que promueven la actividad fisica desde una organizacion, se
llevaron a cabo diversas entrevistas a expertos en gestion publica y deportiva, a través de la
aplicacion de la metodologia de la Teoria Fundamentada. Ademas, para enriquecer los resultados
obtenidos, se indagd en las practicas de gestion de ciudades internacionales. Con todo ello, se
logré identificar como elementos claves para la promocion de actividad fisica desde una
organizacion, a los siguientes: 1) Espacios publicos, ii) Infraestructura deportiva, iii) Promocion
de los servicios, iv) Personal encargado, v) Sentido de colectividad, y vi) Gestion de stakeholders.
Después se indagaron sobre las practicas de gestion llevadas a cabo por la Municipalidad para la
promocion de la actividad fisica, a través de entrevistas a profundidad dirigidas a sus funcionarios.
A fin de validar la informacion recibida se hizo uso de la observacion participante y no
participante en el distrito asi como se recopil6 datos a través de fuentes secundarias. Por altimo,
se propuso un modelo de satisfaccion de servicios de actividad fisica para conocer los niveles de
satisfaccion de los usuarios, cuya recoleccion de informacion se realizd a través del uso de
encuestas. Esta informacion fue procesada y analizada a través de herramientas cuantitativas

como el andlisis factorial y Modelo de Ecuaciones Estructurales.

Como resultado de este estudio se concluyé que los servicios de actividad fisica
desarrollados por la Municipalidad de San Borja —en general- cumplen con las expectativas de los
ciudadanos, pues estaria adoptando un enfoque centrado en sus intereses y necesidades. Se logrd
identificar que los factores “Sentido de colectividad” y “Calidad de las instalaciones” son los que
tienen mayor influencia en la satisfaccion general; por lo que se le recomienda a la Municipalidad
implementar practicas de gestion que atiendan estos factores de cara a tener una mejor percepcion
en los usuarios. Por tltimo, se encontré que el factor “Difusion de servicios” es un aspecto a
mejorar, por lo que la Municipalidad deberia destinar mayores esfuerzos para su atencion

adecuada.



INTRODUCCION

Uno de los enfoques mas actuales de la gestion publica considera al ciudadano como el
centro de la accion gubernamental, por lo que, cubrir sus necesidades garantizando su satisfaccion
es una de sus prioridades (Osborne, 2006). Ahora bien, estas necesidades se atienden a través de
los servicios publicos con la consecuente creacion de valor publico (Reyna & Ventura, 2008) Sin
embargo, en el contexto nacional, las entidades publicas no brindan los servicios de tal manera
que se considere las expectativas o intereses de los ciudadanos. Al respecto, la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestion Publica, resalta que la administracion publica atin enfoca sus
servicios desde el cumplimiento de aspectos formales para cumplir la normativa de los sistemas
administrativos en lugar de buscar la satisfaccion del ciudadano (Secretaria de Gestion Publica de
la Presidencia del Consejo de Ministros [SGP-PCM], 2013). Por ello, es necesario que existan
herramientas que permitan evaluar servicios tomando en cuenta las valoraciones e intereses del
usuario. Razon por la cual, la presente investigacion pretende evaluar los servicios de una entidad
publica, en este caso la Municipalidad Distrital de San Borja, a partir de la satisfaccion de sus
usuarios. Todo esto con el fin de conocer si esta ofreciendo servicios que cumplen con las

expectativas de sus usuarios y brindar recomendaciones en su gestion.

El primer capitulo trata sobre el problema de investigacion explicando la relevancia de
conocer sobre un fenémeno poco estudiado como es la evaluacion de servicios publicos de
actividad fisica. Después se presentan los objetivos y preguntas de investigacion. Finalmente se
presenta la justificacion del sujeto de estudio, relevancia social y relevancia académica de la

investigacion.

El segundo capitulo, comprende el marco tedrico en donde se desarrollan temas sobre la
Nueva Gobernanza Publica y su enfoque hacia el ciudadano. Asimismo, se resalta la importancia
de la gestion de servicios explicadas a través de los conceptos y alcances del marketing y la
satisfaccion de los usuarios. Finalmente, se muestran los conceptos relacionados a la actividad

fisica y su practica.

En el tercer capitulo, marco contextual, se presenta el Sistema Deportivo Nacional con el
fin de entender el marco en el cual se desarrolla la promocion de la actividad fisica en el pais,
luego, se detallan las normas en las cuales se sustenta todo el sistema. Posteriormente se describe
la situacion de la practica de actividad fisica en el Perti y en Lima Metropolitana. Finalmente, se

presenta a la Municipalidad de San Borja y a la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes.

En el cuarto capitulo, metodologia de la investigacion, se explica el alcance de la

investigacion asi como el marco metodoldgico (estrategia de investigacion, tipo de metodologia,



enfoque, horizonte y poblacion y muestra). Después se presentan las herramientas de la
investigacion (sistematizacion de fuentes secundarias, entrevista a profundidad, observacion y
encuestas) asi como las técnicas de analisis de las mismas (Teoria Fundamentada, Analisis
Factorial y Modelo de Ecuaciones Estructurales). Por ultimo, se presentan las limitaciones de la

investigacion.

En el quinto capitulo, se presentan los hallazgos de la investigacion. Se identifican los
elementos que promueven la practica de actividad fisica. Después, en base a estos elementos, se
presentan las practicas de gestion que viene llevando a cabo la Municipalidad de San Borja para
la promocion de la actividad fisica. Posterior a ello, se muestran los resultados estadisticos que
permiten conocer las valoraciones de los usuarios con respecto a los servicios de actividad fisica

de San Borja.

En el sexto capitulo, conclusiones y recomendaciones, considerando el analisis del
capitulo anterior, se evalta los servicios de actividad fisica ofrecidos por la Municipalidad de San
Borja. Asi también, se realizan algunas recomendaciones que pueden ampliar el alcance de la
cobertura de los servicios que vienen realizando asi como la satisfaccion de sus usuarios.
Finalmente, se sugiere profundizar algunos temas que seria relevantes de ser estudiados para

futuras investigaciones.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. Planteamiento del problema

A lo largo de los afios, con los cambios en el entorno econémico, politico y social, se dio
lugar a diferentes reformas del Estado, apareciendo nuevos enfoques en la gestion publica. Uno
de los enfoques mas actuales es el de la Nueva Gobernanza, que considera al ciudadano como
centro de su marco de referencia (Osborne 2006, 2010; Bourgon, 2007). Como tal, surge “una
nueva forma de gobernar donde se acercan las politicas e instituciones a los ciudadanos en sus
diversas facetas de deteccion de necesidades, formulacion de politicas, creacion de valor en la
produccioén o rendicion de cuentas” (Cortés, 2013). Frente a ello, una de las formas que permite
atender las necesidades de los ciudadanos recae en los servicios publicos, puesto que estos “son
actividades asumidas por 6rganos o entidades publicas o privadas para dar satisfaccion en forma
regular y continua a cierta categoria de necesidades que son de interés general (Reyna & Ventura,

2008)”. En este sentido, los servicios ptblicos deberian atender las necesidades de los ciudadanos.

Sin embargo, en el contexto nacional, durante las tltimas décadas, se ha identificado que
los servicios cuentan con un foco predominante en las reglas, normas y procesos, dejando de lado
las necesidades reales de los ciudadanos. Ciertamente, seglin la Secretaria de Gestion Publica de
la Presidencia del Consejo de Ministros [SGP-PCM] (2013), la administracion publica enfoca los
servicios desde el cumplimiento de aspectos formales para cumplir la normativa de los sistemas
administrativos en lugar de buscar la satisfaccion del ciudadano. Asimismo, a través de una
revision bibliografica, realizada por los investigadores, se encontrd que son escasas las
investigaciones en las que se haga uso de herramientas de evaluacion con la finalidad de saber si
los servicios publicos cumplen con las expectativas de los ciudadanos. Si bien existe un estudio
realizado por la SGP-PCM (2017) donde se evalua la satisfaccion ciudadana en servicios publicos,
éste se encuentra enfocado a la atencion de las gestiones administrativas'. Por ello, es importante
que las instituciones publicas se valgan de instrumentos de medicion que le permitan conocer las
necesidades e intereses de los usuarios, ya que les proporciona informacion fundamental para la
mejora de la accion publica y la rendicion de cuentas, lo cual guarda relacion con los principios
propuestos en la nueva gobernanza publica (Cuellar & Matute, 2009). Asi, la evaluacion de los
servicios publicos, a través de herramientas de medicion, contribuye a mejorar la provision de
servicios puesto que considera las necesidades de los ciudadanos. En este sentido, la evaluacion
es un instrumento importante para la mejora de la calidad y los servicios (Feinstein, 1996, citado

en Vidias, 2005). Como tal, existen diversos modelos que miden la satisfaccion del usuario a través

! Entiéndase como tramites; tiempo de demora de los tramites, resolucion de quejas, etc.



de la calidad del servicio recibido, tales como SERVQUAL y SERVPERF (Cronin & Taylor,
1994) (Gutierrez, Vazquez, Vaughan & Edwards, 2009).

Por estas razones, con la finalidad de evaluar los servicios publicos desde la perspectiva
del ciudadano se plantea la necesidad de indagar sobre la satisfaccion de los usuarios de un
servicio. Cabe resaltar que, la satisfaccion no se busca de manera inherente en el sector publico
pues a diferencia del sector privado, que tiene como escenario de asignacion de bienes y servicios
al mercado, el sector publico no cuenta con un incentivo natural para asegurar que su labor
coincida con las necesidades reales de la demanda. Este incentivo parte de si la empresa o la oferta
colocada en el mercado no ofrecen bienes o servicios valorados por los clientes, estos migran
hacia otra oferta y dicha empresa sale del mercado. En cambio, en el sector publico, al ser un
sector con pocos ofertantes, no hay un incentivo natural ya que se maneja en un mercadocautivo
donde el consumidor tiene poca libertad de elegir otro ofertante. Esto se explica en que la
asignacion de bienes y servicios en este sector se da dentro del proceso politico. De acuerdo a
Echebarria y Mendoza (1999) “la referencia al proceso politico significa que no nos encontramos
ante la logica de una decision-un actor, sino en presencia de multiples decisiones y actores.
Corresponde entonces al proceso politico, que canaliza y representa los intereses de los distintos
grupos sociales, resolver la tension entre demandas que compiten entre si y que en ocasiones se
contraponen claramente”. Por tanto, medir los servicios desde la perspectiva del ciudadano le
permite conocer a todos los actores del proceso politico cuales son las reales necesidades que
tienen los usuarios, ayudando de esta manera a suplir o reemplazar estos incentivos naturales que
tiene el mercado. Entonces, mientras el Estado no se preocupe por saber cual es la percepcion del
ciudadano frente a los servicios que ofrece, seguira operando de manera inercial y rutinaria sin

ningun tipo de reflexion.

Abhora bien, dentro de los servicios publicos ofrecidos por el Estado, uno de ellos es el de
la actividad fisica, considerando sus beneficios en la salud, previniendo enfermedades no
transmisibles y reduciendo los indices de sobrepeso y sedentarismo (Organizacion Mundial dela
Salud [OMS], 2017). En este sentido, la Asamblea Mundial de la Salud respaldada por la OMS
recomendo a los Estados desarrollar planes de accion y politicas nacionales para incrementar los
niveles de actividad fisica de sus poblaciones (OMS, 2010). Ademas de indicar que todas las
personas al dia deben de realizar 30 minutos de actividad fisica moderada, entendida como
“cualquier movimiento corporal producido por los musculos esqueléticos, con el consiguiente
consumo de energia.” (OMS, 2017). En el contexto nacional este asunto toma relevancia debido
a que estudios de Lima Cémo Vamos (2017) y el Instituto Peruano del Deporte en colaboracion
con IPSOS (IPD, 2017), revelan que en promedio uno de cada tres peruanos realiza actividad

fisica bajo los criterios y estandares establecidos por la OMS, que busca que todas las personas



practiquen actividad fisica. Cabe resaltar que estas cifras no han cambiado en los Ultimos diez
afos. Debido a que actualmente el porcentaje de personas que lo realiza es menor a los estandares
sugeridos, se aprecia que tal situacion no ha mejorado, lo que evidencia un problema en torno al

desarrollo de la actividad fisica en nuestro pais.

Por ello, al ser la evaluacion de los servicios publicos un tema poco estudiado y los
servicios de actividad fisica un elemento que mejora la calidad de vida de los ciudadanos, la
presente investigacion pretende evaluar los servicios publicos en materia de actividad fisica
ofrecidos por una entidad publica. En este caso se eligié a la Municipalidad Distrital de San Borja
al ser uno de los gobiernos locales que ha venido realizando mayores acciones en materia de
actividad fisica. De esta manera, se puede brindar recomendaciones que le sirvan como referencia
a la Municipalidad asi como a otros gobiernos locales, para enfocar los servicios de actividad
fisica desde una perspectiva del usuario, ya que, de no hacerlo podria estar limitando la expansion

de su cobertura.
2. Preguntas de investigacion
2.1. Pregunta de investigacion general

(De qué manera cumple la municipalidad de San Borja con ofrecer servicios de actividad

fisica acorde a las expectativas de sus ciudadanos?
2.2. Preguntas de investigacion especificas

1. (Cuales son los elementos que debe considerar una organizacion para promover la
actividad fisica?

2. (Cuales son las practicas de gestion desarrolladas por la MDSB para la promocion de
la actividad fisica?

3. (Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios de actividad
fisica desarrollados por la Municipalidad Distrital de San Borja?

3. Objetivos
3.1. Objetivo general

Evaluar los servicios en materia de actividad fisica brindados por la Municipalidad de

San Borja, a partir de la satisfaccion de los usuarios.

3.2. Objetivos especificos:

1. Identificar los elementos que le permiten a las organizaciones promover la actividad

fisica.



2. Identificar las practicas de gestion que desarrolla la MDSB para la promocion de
actividad fisica

3. Conocer el nivel de satisfaccion de los servicios de actividad fisica ofrecidos por la
Municipalidad Distrital de San Borja.

4. Justificacion

La practica de actividad fisica es un tipo de habito saludable de gran importancia como
medida preventiva en temas de salud, fisica y mental, asi como para mejorar la calidad de vida de
los ciudadanos (OMS, 2010). Su ausencia involucra graves problemas que la sitian como el
cuarto factor de riesgo mas importante de mortalidad en todo el mundo (6% de defunciones a
nivel mundial). Sélo la superan la hipertension (13%), el consumo de tabaco (9%) y el excesode
glucosa en la sangre (6%) (OMS 2009 citado en OMS 2010). Como tal, diversas organizaciones
tanto publicas como privadas buscan incentivar su desarrollo. A la fecha, la Municipalidad
Distrital de San Borja es considerada como uno de los gobiernos locales que realiza mayores
esfuerzos en la promocion del deporte y la actividad fisica para su poblacion (Georges Maguiiia,
comunicacion personal, 14 de noviembre de 2018). Actualmente, fomentan el desarrollo de la
actividad fisica realizando diferentes acciones tales como la implementacion y mantenimiento de
infraestructura, realizacion de programas recreativos y oferta de actividades deportivas. Ademas,
cuentan con programas como el Muévete San Borja y Sa Sa San Borja que han sido reconocidos
como buenas practicas de gestion publica (Ciudadanos al Dia [CAD], 2012) (Ciudadanos al Dia
[CAD], 2013) y disponen de espacios propicios para realizar actividad fisica como son la gran
cantidad de parques del distrito y los alrededores del Cuartel General del Ejército-Pentagonito.
Asimismo, como parte del Programa de Incentivos a la Mejora de la Gestion Municipal del afio
2017, San Borja fue una de las municipalidades que cumplid con los requerimientos establecidos
por el Instituto Peruano del Deporte y el Ministerio de Economia y Finanzas en la “Meta 20 -
Consolidacion de las Escuelas Deportivas Municipales orientadas a la masificacion” (Ministerio
de Economia y Finanzas [MEF], 2018). Por tultimo, segiin informacién brindada por parte de la
Municipalidad Distrital de San Borja, en el verano de los ultimos 3 afios el nimero de
participantes que asiste a las escuelas deportivas se ha ido incrementando de un afio a otro en un
8% aproximadamente, llegando a contar con méas de 6000 asistentes entre los meses de enero y

febrero de acuerdo a sus registros (Municipalidad Distrital de San Borja [MDSB], 2018a).

En ese sentido, se puede apreciar un esfuerzo por parte de la Municipalidad Distrital de
San Borja por promocionar el deporte y actividad fisica dentro de este distrito, razon por la cual
es seleccionada como organizacion a analizar. Por ello, conocer el nivel de satisfaccion de los
servicios de actividad fisica ofrecidos por la Municipalidad nos permitira apreciar las buenas

practicas y los aspectos de mejora que se podrian tomar en cuenta al ofrecer un servicio de este



tipo. La relevancia académica parte de que si bien se cuenta con literatura internacional son
escasas las investigaciones sobre modelos de satisfaccion de servicios de actividad fisica
aplicados al ambito local, por lo que, es importante profundizar en este tema, el cual puede servir
como referencia para que los gobiernos locales puedan mejorar al brindar servicios de calidad que
consideren las necesidades e intereses de los usuarios. Asimismo, dentro del ambito de las
Ciencias de Gestion, esta investigacion es relevante porque emplea teorias sobre gestion en
gobiernos locales y la gestion de servicios orientados a la actividad fisica explicados desde los
conceptos de gestion publica, marketing en servicios publicos y satisfaccion. Dichos temas
pueden contribuir al desarrollo de la literatura académica en la gestion publica y gestion deportiva

nacional.
5. Viabilidad

Para el desarrollo de la presente investigacion se cuenta con el consentimiento del Jefe de
la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes de la municipalidad, Roberth Montoya, quien
accedio a facilitarnos el acceso a los documentos de gestion de la municipalidad y a la red de

contactos de la Unidad.

Se dispone de los recursos necesarios en cuanto a bases de datos, documentacion y fuentes

que son de conocimiento publico provenientes de internet y libros.

Por otro lado, el tema a investigar se realizara dentro del distrito de San Borja, motivo por

el cual las distancias geograficas no seran un impedimento.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

Este capitulo desarrolla el marco tedrico de la tesis, el cual presenta las investigaciones
de diferentes autores que han abordado el tema objeto de la presente investigacion. Para ello,
primero se desarrolla la revision de la literatura en torno al enfoque de “La Nueva Gobernanza
Publica” que, centra sus intervenciones desde las necesidades de los ciudadanos. Posteriormente,
se trata el tema de creacion de valor publico y su consideracion en los ciudadanos Luego, a partir
de ambos enfoques, y considerando que el objetivo de la presente investigacion versa sobre la
evaluacion de servicios para la promocion de la actividad fisica, se desarrollara la nocion de
gestion de servicios. Esta nocion es explicada desde los conceptos del marketing de servicios, y
calidad y satisfaccion, con el proposito de disefiar y entregar servicios en base a las necesidades

de los usuarios. Por ltimo, se presenta conceptos relacionados a la practica de actividad fisica.
1. La Nueva Gestion Publica

Durante la 0ltima década del siglo XX los cambios en el entorno politico, econémico y
social dieron lugar a diferentes aplicaciones o modelos de administracion en el Estado. Asi, para
optimizar la eficiencia y producir resultados eficaces, la ‘Nueva Gestion Publica’ desarrollé un
enfoque gerencial utilizando reglas e instrumentos del mercado, flexibilidad de normas,
orientacion a resultados, entre otros criterios. Sin embargo, este paradigma no consideraba al
ciudadano en el centro de la accion gubernamental, por lo que no pudo hacer frente a las
transformaciones y desafios sociales que enfrenta la sociedad (Minogue, Polidano y Hulme 1998
citado en Robinson, 2015). Su enfoque consideraba al ciudadano como sujeto de derechos bajo la
funciéon de provision de servicios, dejando las otras relaciones del Estado con los ciudadanos
(Subirats, 2008; Moore, 1995). Frente a ello, la Nueva Gobernanza Publica, considera “una nueva
forma de gobernar donde se acercan las politicas e instituciones a los ciudadanos en sus diversas
facetas de deteccion de necesidades, formulacion de politicas, creacion de valor en la produccion
o rendicion de cuentas” (Cortés, 2013). Es decir, se refuerza el papel del ciudadano como
accionista de lo publico, usuario-receptor de servicios y co-productor de valor publico. Con la
finalidad de entender el enfoque de los paradigmas desarrollados a lo largo de los afios, en el
ANEXO A se describe la evolucion de cada uno, ademas, en la siguiente tabla se muestra un

cuadro resumen con los principales elementos que los caracteriza.



Tabla 1: Elementos de la Nueva Gobernanza Publica, en contraste con la Administracion
Publica y la Nueva Gestion Publica

Enfoque

Elementos

Administracion Publica

Nueva Gestion Publica

Nueva Gobernanza
Publica

Ciencias Politicas y

Racional/Teoria de
eleccion Publica y

Sociologia organizacional

Politica Publi . ., i
olitica Publica Estudios de Gestién y teoria de redes
) .; 4 €€ Unitario Desagregado Plural y Pluralista
Atencio Sistema de Politica Gest.1on. Goblgrnq
Interorganizacional Interorganizacional
Implementacion de Entradas y salidas de Procesos de servicio y
- Politicas servicio resultados
elacion co Contratistas Proveedores preferidos, y

Elementos potenciales
del sistema de politicas

independientes dentro de
un mercado competitivo

con frecuencia agente
interdependientes dentro
de relaciones en curso

Jerarquia

El mercado y los
contratos clasicos o
neoclasicos

Contratos de confianza o
relacionales

Ethos del sector publico

Eficacia de la
competencia y el

Neo-corporativista

mercado

Fuente: Adaptado de Osborne (2006)

Tal como se aprecia en el cuadro anterior, los modelos de administracion del
Estado presentan diversos énfasis como resultado de sus raices teodricas, los cuales no son
excluyentes entre si puesto que han tomado en consideracion algunas practicas del modelo
anterior, en funcidon de las caracteristicas institucionales de cada pais. Al respecto, este nuevo
enfoque va alineado con la evolucién del modo de pensar de los ciudadanos en el cual se
replantearon la forma en como entienden su existencia social, rol, derechos, obligaciones, asi
como su manera de entender el Estado, la politica y el gobierno (Aguilar, 2014). A continuacion,

se profundizaré en los principales lineamientos que componen este enfoque.

1.1. Gobierno Interorganizacional

La Nueva Gobernanza Publica se encuentra direccionada hacia la teoria contemporanea
de la gestion, basada en la organizacion relacional, de modo que, propone el desarrollo de un
Estado Pluralista en el que los actores son interdependientes y contribuyen a la prestacion de
servicios publicos y donde multiples procesos informan y nutren durante el ciclo de politicas

publicas. Entonces, como consecuencia de esas dos formas de pluralidad, su enfoque se centra en



las relaciones interorganizacionales y la gobernanza de procesos?, considerando la eficacia y los
resultados del servicio (Robinson, 2015). En este punto, el Estado es tratado como un actor, junto
con otros actores comprometidos. Segiin Denhardt y Denhardt (2000, p. 553), "las politicas que
guian a la sociedad son el resultado de un conjunto complejo de interacciones que involucran
multiples grupos y multiples intereses combinados de maneras fascinantes e impredecibles". De
este modo, mediante la gestion de redes, sinergias y asociaciones entre actores del gobierno y
actores de la sociedad civil, se pretende establecer el proceso de gobierno adecuado para las
condiciones sociales actuales, ya que incrementa las capacidades, recursos y alcances del
gobierno (Aguilar, 2014). Como tal, se evidencia que la Nueva Gobernanza Publica se encuentra
influenciada por la sociologia organizacional® y la teoria de redes®, reconociendo que frente a la
naturaleza incierta de la gestion publica, se deben tomar en cuenta el manejo de las relaciones
interorganizacionales duraderas donde la confianza, el capital social’ y los contratos relacionales
actlian como mecanismos centrales de gobernanza (Bovaird & Teicher, 2006, citado en Osborne,

2006).

Con ello, la interaccion permite que el gobierno dependa y tenga un mayor
involucramiento directo con los ciudadanos y con el mercado. En este sentido, a través del
desarrollo de nuevas relaciones interorganizacionales se trata de mejorar la capacidad del
gobierno para actuar creando coaliciones estratégicas interorganizacionales con actores del
entorno exterior, de modo que se consideren las prioridades y definicion de objetivos. En linea
con lo anterior, Bourgon (2007) resalta la importancia del papel del gobierno para mover a la
sociedad en una direccidén determinada, de manera que debe atraer a los actores apropiados, asi
como facilitar y negociar soluciones sostenibles a los problemas publicos. En este sentido, la
eleccion de los diferentes actores exige un nuevo proceso de gobernar, asi como nuevas relaciones

del gobierno con la sociedad.
1.2. Ciudadania en la Nueva Gobernanza Publica

Esta nueva vision de la administracion publica basada en las organizaciones

interorganizacionales trajo consigo un cambio en el concepto de ciudadania, ya que, concibe al

2 Determinan el ejercicio del poder en la sociedad, incluyendo como se toman decisiones sobre asuntos de
interés publico y como se les comunica a los ciudadanos en la toma de decisiones publicas (Denhardt &
Denhardt, 2000).

3 La sociologia organizacional cuenta con un interés creciente en el entorno de las organizaciones en el que
una organizacion es considerada un sistema abierto con conexiones en su entorno (Klijn, 2005).

4 La gestion de redes estd compuesta por organizaciones que necesitan intercambiar recursos (por ejemplo,
dinero, informacion, conocimientos) para conseguir sus objetivos, maximizar su influencia sobre los
resultados y evitar convertirse en dependientes de otros jugadores (Rhodes, 2005).

5 Se entiende como el conjunto de relaciones y asociaciones horizontales que impactan la productividad de
una comunidad; estas asociaciones incluyen las redes de accion ciudadana y también las normas sociales
(Rhodes, 2005).

10



ciudadano como un actor importante dentro de la red, siendo sujeto de derechos y deberes. De
acuerdo con autores como Osborne (2006, 2010) y Bourgon (2007) el concepto de ciudadania e
interés publico adquiere un significado distinto puesto que en este caso el ciudadano tiene el papel
de coproductor de politicas y entrega de servicios. Es decir, su rol se extiende mas alla de sus
propios intereses en conflicto y lo lleva a considerar el bienestar de la comunidad, de manera que
examina y concilia diversos tipos de intereses individuales y colectivos, preservando neutralidad
ante esta diversidad (Dagger, 1997, citado en Bourgon, 2007). Como tal, la participacion
ciudadana surge como un mecanismo para acoger diversos actores a la gestion publica e
incrementar la legitimidad del gobierno, (Bourgon, 2007). Por tanto, este nuevo enfoque
considera importante que el Estado se encuentre abierto a la participacion ciudadana ya que
permitira el desarrollo de mejores y mas eficaces decisiones publicas. Como tal, el rol del Estado
no debe limitarse a responder la demanda de los ciudadanos u ofrecer servicios, sino que debe
buscar desarrollar relaciones con ellos, buscando oportunidades para involucrarse en las
actividades del gobierno asi como procurando fomentar responsabilidades compartidas y
difundiendo informacion que desarrolle una comprension compartida de los problemas publicos.
Ello simboliza una oportunidad abierta para que la administracion publica inicie una relacion
duradera con el ciudadano, de manera que, se permita el intercambio de puntos de vistas o
expectativas mutuas. Es asi que a través de la apertura de espacios de participacion ciudadana
“(....) ira fluyendo un conjunto de iniciativas que mejoraran el servicio y la satisfaccion del
ciudadano” (Olias de Lima, 2001, p.18). En este punto se busca asegurar una mayor satisfaccién
del servicio publico, dotando de poder al ciudadano y haciéndolo participar como actor, y no un
simple receptor, de los servicios que recibe. Por tanto, los organismos publicos deberan ofrecer
un mejor servicio al ciudadano, respondiendo a la demanda y generando dicha satisfaccion. En
ese sentido, la presente investigacion parte de entender que las necesidades de los ciudadanos es
el punto de inicio de toda intervencion publica, y por tanto conocer sus valoraciones respecto a la
provision de servicios de actividad fisica afiade valor a la gestion de la municipalidad de San

Borja.
1.3. Gestion por resultados

La gestion por resultados desarrollado desde la Nueva Gestion Publica parte por entender
que la razon de ser de la gestion publica es la creacion de valor publico y que la responsabilidad
de quienes gestionan organizaciones publicas no solo recae sobre los insumos que utilizan o las
normas que cumplen, sino sobre todo por aquello que producen y sobre sus efectos hacia las
personas y la sociedad. Al respecto, Waissbluth (2002) resalta la importancia de contar con
organizaciones orientadas a los resultados, ya que es lo que le interesa a la ciudadania. Para ello,

es fundamental que la medicion de resultados se enfoque en las salidas (outputs) y resultados
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(outcomes), y no en los insumos (inputs), puesto que estos nos permitiran conocer el impacto de
las politicas, programas o intervenciones institucionales; es decir, saber si se cumplié con los
efectos deseados. Asimismo, la gestion por resultados ayuda a crear una cultura de mejoras
sostenidas y acelerar el proceso de decisiones para lograr mejores resultados (Bourgon, 2008).
Como tal, la administracion basada en el control a posteriori de los resultados, a su vez, obliga a
la organizacion a definir sus objetivos analizados en sus aspectos sustanciales y no como procesos
administrativos, por tanto permite que la administracion publica gerencial aprenda de sus errores

y a partir de ello elaboren estrategias futuras (CLAD, 1999).

En efecto, busca “trasladar la cultura de orientacion en los resultados a las organizaciones
del sector publico mediante la introduccion de algunas reformas estructurales en la gestion”
(Comision Econoémica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2007). En la misma linea, Olias
(2001) sefiala que se pretende generar un conjunto de conocimientos y técnicas para el sector
publico, orientandose hacia el rendimiento y los resultados. Asimismo, en palabras de Osborne,
“lo que se mide, se hace; si no se miden los resultados no se puede distinguir entre el éxito y el
fracaso; si no se puede reconocer el éxito, no se lo puede recompensar, si no se puede recompensar
el éxito, probablemente se recompense el fracaso; si no se puede reconocer el éxito, no se puede
aprender de €l; si no se puede reconocer ¢l fracaso, no se lo puede corregir” (1994, p.236).
Ademas, los costos de cumplimiento de normas, asi como la naturaleza de los controles y
restricciones, tienen un impacto directo en la capacidad de la organizaciones publicas para
convertir los insumos en actividades, productos y, finalmente, en resultados (Bourgon, 2008). Por
estas razones, es importante evaluar el desempeno de las entidades publicas por la calidad de sus
resultados mas que por el cumplimiento de los reglamentos burocraticos ya que, asi se logra el
aprendizaje organizacional fundamental para que la administracion desarrolle la capacidad de
aprender de su desempefio y mejore continuamente la prestacion de los servicios publicos. Como
tal la perspectiva del ciudadano se convertira en un factor importante para evaluar el rendimiento
de un servicio. En palabras de Hatry (2010) la retroalimentacion sistematica a partir de los
ciudadanos es una forma importante de obtener datos fiables sobre la calidad del servicio y sus
resultados. Por ello, la presente investigacion toma como referencia la importancia de evaluar a
las entidades publicas desde la perspectiva del usuario, puesto que asi se estdn tomando en cuenta

sus intereses y necesidades.

En conclusion, el enfoque de Nueva Gobernanza Publica adopta una perspectiva al tomar
en cuenta la participacion ciudadana y las relaciones que se generan entre actores del “sistema”.
Asimismo, aparte de considerar al ciudadano como centro de su gestion va a mas alla y lo vuelve
co-productor de su gestion y politicas buscando satisfacer sus necesidades. A fin de entender las

necesidades del ciudadano, se profundizara en el concepto de valor publico. Ello nos brindara un
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marco de referencia sobre los principales elementos que deberia considerar el servicio publico

para cumplir con sus necesidades.
2. Creacion de Valor Publico

De acuerdo con Moore (1995) el valor publico se encuentra en los deseos y percepciones
de los ciudadanos, los cuales pueden clasificarse en dos tipos, uno que puede ser deseado y
consumido individualmente, sin poder dividirse o venderse a consumidores finales; y el segundo
se refiere a las aspiraciones politicas que unen las condiciones sociales. En este sentido, la
creacion de valor publico responde a una relacion y vinculo formal entre la sociedad y el Estado,
con el fin de lograr resultados concretos con acciones del gobierno que influyan sobre los
ciudadanos (Garcia & Suarez, 2015). Es decir, el valor publico valida y vincula el accionar del
Estado con las aspiraciones y necesidades de la ciudadania. Al respecto, Moore (1995) quien
desarrollo este concepto, menciona que la gestion publica se encarga de hacer efectivas las
politicas publicas vigentes, es decir, se hacen cargo de crear valor publico, mediante la
comprension de las aspiraciones de la sociedad expresadas en demandas ciudadanas. En efecto,
en el sector privado, para que el proveedor sepa las necesidades de los clientes debe interactuar y
comunicarse con ellos, de igual manera, en el sector publico, la relacion entre el Estado y los
ciudadanos debe ser similar. Para ello, el Estado debe buscar la manera de acercarse a los
ciudadanos, con la finalidad de conocer sus preferencias, intereses u opiniones. Asimismo, el
autor sefala que para atender las necesidades de los ciudadanos se requiere, por parte del directivo

publico, considerar dos elementos:

1) Claridad sobre los bienes y servicios que debe producir la organizacion publica, los
cuales deben resolver algin problema identificado como publico. El medio principal que permite
atender los deseos sobre qué debe producir una institucion publica son las instituciones

representativas

2) Atender las valoraciones de los ciudadanos sobre como se producen los bienes y
servicios. Para ello, el directivo publico debe procurar que las intervenciones publicas sean
eficientes, en tanto se utiliza para ellos recursos publicos; equitativos, asegurando los mismos
derechos a los ciudadanos; transparentes respetando las normas administrativas; y medibles
generando explicaciones sobre sus acciones a través de los mecanismos de rendicion de cuentas,
entre otros indicadores. Un indicador que mide el valor publico creado, es el nivel en el que se
fortalece la administracion publica para atender una demanda. Bajo una mirada de mediano y
largo plazo, las intervenciones publicas que generan capacidades técnicas y operativas, fortalecen
las capacidades institucionales, fortaleciendo con ello la administracion publica y creando por

ende valor publico.
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La creacion de valor publico debe responder a los problemas publicos demandados por
los ciudadanos, de manera que, sus intervenciones sean utiles, eficientes, equitativas,
transparentes, medibles y que consideren las necesidades y aspiraciones de los ciudadanos. A
medida que tome en cuenta las consideraciones explicadas lineas atras, la creacién de valor
publico garantizara la satisfaccion del ciudadano. Para ello, se diferencia dos tipos de clientes, el
cliente “usuario o beneficiario directo del servicio”, en cuyo caso se evaluara la satisfaccion de la
necesidad y el cliente “ciudadania en general”, el cual no requiere del bien o servicio producido,
pero que debe estar de acuerdo con el uso de los recursos publicos en la provision de dicho bien.
Entonces, debido a que se debe satisfacer a ambos tipos de clientes el proceso de creacion de valor

cuenta con una naturaleza dual.

En este sentido, el valor creado por el Estado mediante los servicios, politicas publicas y
otras acciones se encuentran definidas por la ciudadania. En efecto, si bien las preferencias
ciudadanas expresadas a través de una variedad de medios son determinantes para la creacion de
valor publico también es importante tener en cuenta cuales son las fuentes de valor publico. Al
respecto, la evidencia sugiere que las necesidades a las cuales los ciudadanos tienden a otorgarle
valor se ubican dentro de una de estas dimensiones: el valor creado por los servicios para los
usuarios, el valor de los resultados y el valor de la confianza y la legitimidad; es decir, resultados,

servicios y confianza.

Respecto al valor creado por los servicios, los autores mencionan que la satisfaccion del
usuario es un indicador critico para la creacion del valor publico, de manera que, se debe contar
con un mayor entendimiento de la importancia de los diferentes factores que la componen, asi
como en la manera que varia en las diferentes areas de servicio. Los factores que la componen
son: servicio al cliente, informacion, eleccion y uso de servicios y defensa. Asimismo, el espiritu
y la cultura de una organizacion publica también pueden afectar su desempefio y la capacidad
para crear o destruir valor, por lo que, deberd ser considerada. En cuanto al valor de los resultados,
el impacto se encuentra directamente ligado a los servicios, por lo que en algunos casos puede
llegar a confundirse o traslaparse, sin embargo, deben manejarse y medirse de diferente manera.
La tercera fuente de valor publico es la confianza/legitimidad, factor clave en la relacion entre los
ciudadanos y el gobierno. Se encuentra influenciada por los niveles generales de confianza social
y la propension a confiar en las instituciones en general, la efectividad con la que se maneja la
economia y se generan los servicios y por la manera en que los politicos y las instituciones

politicas se conducen.

Por su parte, Moore (1995) sefala que la creacion de valor publico se desarrolla mediante

la gestion estratégica, de modo que, se genera la gobernabilidad de un Estado. Con ello, la
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intervencion de sus representantes politicos y sus politicas publicas son mas aceptadas por sus
ciudadanos. Para ello, es importante considerar los tres &mbitos funcionales que forman parte de
una gestion estratégica para la creacion del valor publico: a) Delimitacion de valor publico, b)
Legitimidad y soporte, y ¢) Capacidad operacional. En este sentido, la gestion estratégica consiste
en aquellas intervenciones que lleven a cabo las representantes politicas, comprendidas en los 3

ambitos de accion mencionados. A continuacion, se profundizara en cada uno de ellos.

El primero busca definir claramente el bien o servicio que se proveera, el cual debe
ajustarse a las reales demandas de la ciudadania, legitimados por sus representantes politicos.
Ademas, se debe justificar su provision en el sentido que se considera que resuelve un problema
publico valioso para la sociedad. Para definir satisfactoriamente las demandas de los ciudadanos
se requeriria preguntar de manera individual a cada ciudadano cudles son sus intereses, evaluar si
corresponde al Estado satisfacer dichos intereses y plantear alternativas de solucidn viables que
permitan coexistencia de la diversidad de intereses, los cuales pueden llegar a ser, inclusive,
contrapuestos. Por ello, existen otras técnicas que facilitan al directivo la definicion de demandas,
a través del proceso politico, en el que los representantes de la ciudadania son quienes debaten

qué intereses y necesidades deben ser atendidos y priorizados.

El segundo ambito hace referencia a la legitimidad y apoyo que requiere el directivo, es
decir, la voluntad politica. Si en el primer ambito consideramos la aprobacion de los beneficiarios
directos del bien o servicio a proveer, en este segundo ambito debemos considerar la aprobacion
de los ciudadanos que no reciben el servicio, a través de sus representantes politicos, pues se trata
del uso de los recursos publicos y la decision limita la produccion de bienes y servicios con esos
mismos recursos. Muchas veces, esta autorizacion es mds complicada de conseguir, pues los
recursos son limitados y las demandas de los ciudadanos son muy diversas. En este caso, el
directivo asegurara la colaboracion de los demas actores politicos en la intervencion, por lo que,
debe mantener satisfechos a dichos actores, utilizando para ello la rendicién de cuentas u otras
técnicas de persuasion. Para ello, se puede optar por herramientas para el andlisis de los intereses

de los actores politicos y/o andlisis de las demandas de los grupos de interés.

El tercer ambito es la capacidad operacional, es decir, el conjunto de capacidades técnicas
y operativas que se requieren para la produccion del bien o servicio definido, en otras palabras, la
viabilidad de la implementacion. Las capacidades operativas permiten la definicion del producto,
para luego poder identificar las necesidades operativas necesarias para llevarlas a cabo. Definidas
claramente las prioridades de intervencion, el directivo publico debe realizar el analisis interno y
externo de la organizacion, para realizar un andlisis de la viabilidad de la implementacion. En

funcion de este analisis se plantea una hoja de ruta para cubrir las necesidades de la poblacion,
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creando valor publico. Es decir, los representantes politicos gestionaran y decidiran los recursos
organizativos que les permitira llevar a cabo su intervencion. Asimismo, identificaran nuevas
mejoras en sus procesos operativos, con el fin de realizar innovaciones en el sistema
administrativo. De este modo, operacionalizar el concepto de valor publico consiste en la
evaluacion de programas y el analisis del coste-efectividad, enfocandose en: la prestacion de
servicios, los impactos reales sociales y el mantenimiento de la confianza y la legitimidad de la

organizacion (Moore, 1995).

A partir de lo expuesto se entiende que frente a la pérdida de credibilidad del sector
publico como responsable del bienestar del ciudadano, la administracion publica se ve en la
obligacion de actuar en base a principios de economia, eficiencia y eficacia, de manera que, el
valor publico entregado a los ciudadanos cumpla con sus expectativas y satisfaga sus necesidades.
Por ello, la necesidad de contar con nuevos patrones de comportamiento, son los que han llevado
continuamente, a diversos expertos, a replantear el sistema operativo publico, buscando una
mejora que responda a las necesidades de los ciudadanos y a la globalizacion. Ahora bien, desde
la propuesta del triangulo estratégico de Moore, la presente investigacion contribuye a verificar
si la provision de servicios de actividad fisica resulta valiosa para los usuarios reconociendo que
su alcance es para aquellos que utilizan dichos servicios. Cabe resaltar que, las dimensiones de
legitimidad, soporte, y la dimension de la capacidad operativa no forman parte del objetivo

central, ni se encuentran dentro del alcance de la presente investigacion.
3. Gestion de Servicios

Siendo una de las funciones del Estado la provision de servicios, estos cobran importancia
ya que “son actividades asumidas por o6rganos o entidades publicas o privadas para dar
satisfaccion en forma regular y continua a cierta categoria de necesidades que son de interés
general” (Reyna & Ventura, 2008). En linea con lo anterior los servicios publicos pueden
contribuir a que las organizaciones publicas sean mas productivas, representen una menor carga
para la economia y aumenten la competitividad del mercado teniendo como fin mejorar la calidad
de vida de la poblacion (Cohen & Brand, 1993, citado en Barzelay, Cohen & Brand, 1994). En
este sentido, la gestion de servicios se presenta como una herramienta cuyo desarrollo le permite
al estado producir servicios publicos de calidad con altos niveles de eficiencia. Con la finalidad
de entender los principales elementos que la definen y teniendo en cuenta que el objetivo de la
presente investigacion versa en conocer la satisfaccion de los usuarios frente a un servicio, se
profundizara en tres conceptos que explican la gestion de servicios: Marketing de Servicios,

Calidad y Satisfaccion.
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3.1. Marketing de servicios

Se recurre a la teoria del marketing de servicios para explicar como desde el ambito
publico, esta disciplina puede contribuir a la generacion de valor publico. En este sentido, es
entendida como el “conjunto de actividades cuyo objetivo es el disefio, implementacion y control
de programas destinados a satisfacer las necesidades de los usuarios, personas naturales o
juridicas, de los servicios brindados por el sector publico, mediante la combinacion adecuada de
los elementos del marketing mix® conformados por la plaza, la promocion, el personal, la
presencia fisica, los procesos y, eventualmente, los precios” (De la Fuente, 1998, citado en Da
Via, Arenas & Fernandez, 2015). Asimismo, en palabras de autores como Kotler y Lee se define
como “un planteamiento centrado en el consumidor (ciudadano) que ayuda a abordar las quejas
del ciudadano, a cambiar sus percepciones y a mejorar el rendimiento de su organismo publico”
(2007). Es decir, el marketing se expresa como una disciplina orientada a los usuarios, que permite
a través del uso de diversas herramientas, satisfacer sus necesidades y brindarles una mejor
calidad. Como tal, “es capaz de ofrecer respuestas a los retos a los que se enfrenta la gestion
publica, desde la investigacion de mercados hasta las estrategias de comunicacidn, pasando por
los conceptos de posicionamiento y segmentacion o los instrumentos de disefio de servicios,

gestion de procesos, andlisis de resultados y satisfaccion” (Puig, Rubio & Serra, 1999, p. 112).

Ahora bien, considerando la naturaleza del servicio ptblico, Aleman et al. (2018), sefiala
que los servicios deben disefiarse para el beneficio de usuarios ya que los ciudadanos tienen

derechos que van mucho mas alla de los clientes, lo que coloca al usuario como un ciudadano

¢ El producto se define como “cualquier cosa que pueda ofrecer una organizacién o un individuo al mercado
para satisfacer una necesidad” (Kotler & Lee, 2007), incluyéndose los bienes y los servicios. El precio se
entiende como la cantidad de dinero que se va a entregar a cambio de un bien o servicio, en el caso del
marketing publico a menudo no existe un precio por el servicio brindado, pero los usuarios deben realizar
pagos de ciertos impuestos establecidos por ley para poder subvencionar los servicios pues se trata de bienes
publicos puros. En cuanto a la Plaza se refiere a la ubicacion fisica o el medio que se utiliza para proveer
la oferta, su eleccion afectara la respuesta de la ciudadania (Kotler & Lee, 2007). La promocion es la
“mezcla especifica de publicidad, relaciones publicas, venta personal, promocion de ventas y herramientas
de marketing directo que utiliza la empresa para comunicar persuasivamente el valor para el cliente y forjar
relaciones con los clientes” (Kotler & Armstrong, 2013, p. 357). Por otro lado, los procesos hacen referencia
al conjunto de actividades, procedimientos y mecanismos que se disefian para la prestacion de un servicio,
es decir, se debe generar valor desde la adquisicion de los elementos iniciales que crearan y formaran parte
del servicio asi como se debe prestar atencion a los procesos siguientes de la creacion del servicio o al
método que se utilizard para brindar el servicio, con el fin de garantizar una entrega correcta del mismo
(Chias, 1998, citado en Da Via et al., 2015). La evidencia fisica se refiere a los aspectos que se encuentran
en el entorno o ambiente donde se brinda el servicio, tales como: la apariencia de los edificios, el mobiliario
interno, el equipo, el personal, materiales o sefiales que sean visible (Martinez, 2012). Estos factores
representan la combinacion de factores necesarios para crear un ambiente agradable a las personas.
Finalmente, el ultimo elemento son las Personas, es decir, el personal a cargo de brindar un determinado
servicio. La personalidad, el conocimiento y la forma en que se comportan las personas pueden influir en
la percepcion del consumidor, por lo que es importante tomar en cuenta la formacion del personal (Kotler
& Lee, 2007).
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sujeto de derechos y deberes. Asimismo, de acuerdo al Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social
(MIDIS), una estrategia orientada por parte del sector publico, considera como el fin ultimo de
sus intervenciones a la persona, considerandola como un sujeto de derechos, que debe estar en
capacidad de aprovechar todas sus potencialidades (MIDIS, 2013). Razén por la cual, es necesario
velar atender las necesidades de los ciudadanos garantizando la mayor satisfaccion con los

servicios publicos que se les ofrecen.

Por tanto, el marketing de servicios se presenta como un soporte solido para acercar al
sector publico en su funcion de servir al ciudadano. En base a los conceptos del marketing de
servicios, la presente investigacion busca contar con un marco tedrico que sirva de referencia para
comprender el funcionamiento de los servicios de actividad fisica brindados por la Municipalidad
de San Borja. Ello con la finalidad de identificar si el valor publico brindado va acorde a las

expectativas de los ciudadanos.
3.2. Calidad del servicio

Debido a que la presente investigacion pretende evaluar servicios en base a la
satisfaccion, la calidad es un concepto que debe ser tomado en cuenta dada su cercana relacion
con la satisfaccion. Para un mejor entendimiento de la calidad es necesario repasar sus
definiciones, de acuerdo a una revision de la literatura realizada por Reeves & Bednar (1994)
quienes distinguen los siguientes conceptos: Calidad entendida como 1) valor; 2) conformidad
con las especificaciones; 3) aptitud para uso del producto, 4) busqueda de no perdida por parte

del cliente; 5) conocimiento y superacion de las expectativas de los clientes.

De todos los conceptos mencionados, en el sector de servicios, el concepto de calidad
entendido como conocimiento y superacion de las expectativas de los clientes toma mayor
relevancia pues de acuerdo a Deming (1989, citado en Duque, 2005) significa “traducir las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; ya que solo asi un producto puede
ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara. En linea con lo
anterior, Horovitz (2000, citado en Peralta, 2006) sefiala que la calidad es la percepcion que tiene
el usuario sobre la discrepancia que existe entre el deseo de los usuarios y la percepcion del
conjunto de elementos cualitativos y cuantitativos del servicio principal. Ademas, Groocock
(1986, citado en Morillo, 2009) y Reeves & Bednar (1994) denominan la calidad en los servicios
como el “grado de conformidad de los atributos y caracteristicas de un servicio respecto a las
expectativas del cliente o la satisfaccion de las expectativas del mismo”. Por lo tanto, las
definiciones descritas en el parrafo anterior, hacen énfasis en que la calidad debe de buscar

satisfacer las necesidades del consumidor siendo el usuario quien la define. Dicha definicion
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coloca al consumidor como centro de atencion de la provision de un servicio, lo cual es consistente

con el enfoque de Nueva Gobernanza Publica descrito lineas arriba.

Para complementar la definicion de este concepto es necesario explicar las dos grandes
vertientes en calidad del servicio. Una de ellos es la “escuela ndrdica” que, de acuerdo a
Groonroos (1982, citado en Gutierrez et al., 2009) define las dimensiones de calidad del servicio
en “calidad técnica” o qué es recibido por el consumidor, mientras que la otra es la “calidad
funcional” o como el servicio se provee. Este ultimo es el aspecto mas critico y esta relacionado
con la interaccion psicoldgica que tiene lugar durante la transaccion de intercambio. Se basa en
la percepcion del cliente y, por lo tanto, es extremadamente subjetivo y abarca todas las sefiales
que el cliente recoge durante la transaccion. Por otro lado, en la “escuela norteamericana”
impulsada por los estudios de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, citado en Duque, 2005) se
usan cinco’ dimensiones que describen las caracteristicas del encuentro del servicio como
confianza o empatia (muestra de interés a sus clientes), fiabilidad (habilidad para ejecutar bien el
servicio), responsabilidad (seguridad, conocimiento y atenciéon de empleados), capacidad de
respuesta (disposicion para ayudar) y tangibilidad (apariencia de las instalaciones) explicadas a
través del modelo SERVQUAL. Sin embargo, tal como menciona Elasri et al. (2013) ambas
vertientes tienen importantes diferencias, por un lado, la escuela nordica en la poca cantidad de
dimensiones a evaluar, mientras que la norteamericana da escasa importancia al aspecto tangible
con una sola dimensién, mientras que considera de gran importancia aspectos intangibles,
aportando cuatro dimensiones. Aun asi, estas escalas al haber sido disefiadas para aplicarse de
forma generalizada al sector servicios, pueden adaptarse y complementarse cuando sea necesario

(Zeithaml y Parasuraman, 2004 citado en Elasri et al., 2013).

Actualmente, la definicidon de calidad mas extendida es la que relaciona este concepto con
la satisfaccion del cliente, asumiendo que un producto/servicio es de calidad cuando este es capaz
de cumplir o exceder las expectativas de sus usuarios (Gronroos, 1990, Zeithaml et al., 1990,
citado en Elasri et al., 2013). Para fines de la presente investigacion esa sera la definicion que se
usara en el término calidad, ademas de que se asume que la positiva evaluacion de la calidad del

servicio produce satisfaccion.
3.3. Satisfaccion en los servicios

A raiz de lo discutido lineas arriba, se entiende a la satisfaccién como la percepcion que

tienen los usuarios respecto a la calidad del servicio recibido, por lo que la satisfaccion pasa a ser

7 Inicialmente eran diez dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente.
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una consecuencia del rendimiento de la calidad del servicio (Cronin & Taylor, 1994) (Oliver 1980

citado en Gutierrez et al., 2009).

Ahora bien, el concepto de satisfaccion esta ligado al marketing y sus aplicaciones
provienen del ambito empresarial. No obstante, dentro de la gestion publica se le esta otorgando
una mayor importancia a la construccion de satisfaccion en los servicios publicos (Corbin, 2001
citado en Aleman et al., 2018). Asimismo, segln la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion
Publica es importante abordar este tema porque “las Administraciones Publicas iberoamericanas
estan al servicio de los ciudadanos y, en consecuencia, daran preferencia a la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas” (Shack, 2002). Por altimo, tal como se mencion6 en el enfoque de la
Nueva Gobernanza Publica, las entidades publicas deben cumplir con las necesidades de sus
ciudadanos a través de las politicas y servicios que ofrecen, garantizando su satisfaccion mediante

la provision de estos.

Con respecto a la definicion de satisfaccion, Hunt (1997) la define como una evaluacion
que analiza si la experiencia de consumo cumplio con sus expectativas, es decir, si la experiencia
llega o supera las expectativas previas al consumo, mientras que Oliver (1980, citado en Elasri et
al. 2013) lo define como una sorpresa inherente a la experiencia de compra con una limitada
duracion. Como tal, implica una respuesta emocional causada por un proceso cognitivo en el que
las percepciones se comparan con las necesidades del consumidor (Westbrook & Reilly, 1983).
En adicion, Halstead, Hartman & Schmidt (1994) explican que es una respuesta afectiva de la
transaccion que proviene de la comparacion entre el resultado del producto o servicio, y una
fijacion estandar de una compra anterior. Por lo tanto, se puede observar que los diferentes autores
consideran que durante la experiencia pre y post consumo surgen una serie de sentimientos

subjetivos y emocionales, lo cuales contribuyen a la formacion de la satisfaccion.

Entonces, considerando que el servicio genera en el usuario una serie de sentimientos
expresados en percepciones, a fin de medir la satisfaccion generada, se requiere de la experiencia
del usuario; mientras que en la calidad ello no es necesario ya que esta se puede evaluar desde
otras perspectivas (Cronin, Taylor, 1994, Oliver, 1980, Parasuraman et al., 1988, citado en
Gutiérrez et al. 2009). En esa linea Oliver (1980, citado en Gutiérrez et al., 2009) indica que la
satisfaccion del cliente o usuario resulta de experimentar la calidad del servicio y comparar ese
encuentro con lo que se esperaba. Teniendo en cuenta las diversas definiciones que giran en torno
a la satisfaccion y la calidad, para efectos de la presente investigacion, la satisfaccion es entendida
como el resultado de la calidad del servicio percibida que considera las expectativas del usuario

con su experiencia con el servicio dentro de un periodo de tiempo.
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3.4. Evaluacion de servicios

. La evaluacion de los servicios es mas compleja que la de los bienes de consumo, debido
a sus caracteristicas mas intangibles y dificiles de definir, por lo que la evaluacion se convierte en
un instrumento importante para la mejora de la calidad y los servicios (Feinstein, 1996 citado en
Vinas, 2005). En esa linea, existen diferentes aproximaciones de evaluar un servicio, a

continuacion se mostraran las mas destacadas.

e La Evaluacion de Procesos: se lleva a cabo conjuntamente con el monitoreo® y recoge
informacién que mide la efectividad con la que se desarrollan las actividades. Se usa para

medir calidad y evaluar coberturas o grado de utilizacion de los servicios (ONU, 2018).

e La Evaluacién de Resultados: determina si hay cambios en la poblacién objetivo.
Generalmente son evaluaciones de cambio en los resultados de corto y mediano plazo,
tales como cambios en el conocimiento, actitudes y comportamiento de los usuarios y
permiten estimar resultados especificos. Es una observacion basada en datos objetivos
que toma en cuenta las metas planteadas y la comparacion con los outputs obtenidos.

(ONU, 2018)

e Evaluacion de Impacto, mide la diferencia entre lo que pasoé habiendo implementado
el programa y lo que hubiera pasado sin él. Responde a la pregunta, ““;Cuanto del cambio
observado en la poblacion meta (si lo hubo) ocurri6 debido al programa o la
intervencion?”. Involucra una mayor complejidad y requiere de mayores esfuerzos para

su evaluacion (ONU, 2018)

e Evaluacion de cumplimiento de objetivos: Se analiza el servicio desde una perspectiva
organizativa, donde se establece indicadores de rendimiento o cumplimiento de objetivos,
por ejemplo, tiempos de tramitacion, nimero de expedientes tramitados, etc. Este analisis
se apoya en distintos modelos de referencia (por ejemplo, el modelo desarrollado por la
European Foundation for Quality Management (EFQM), el modelo de Evaluacion,
Aprendizaje y Mejora (EVAM) o el Marco Comun de Evaluacion (CAF)), algunos de los
cuales han sido adaptados al sector publico (Cuellar & Matute, 2009)

e Evaluacion de calidad: Esta evaluacion se refiere a la calidad percibida, es decir “al juicio

del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988,

8 Monitoreo: Tiene lugar poco después que comenzo una intervencion (evaluacion formativa), en el
curso de la intervencion (evaluacion del proceso) o a mitad de camino en la intervencion (evaluacionde
mitad de periodo). Permite que los programas determinen qué esta funcionando y qué no, asi se pueden
hacer ajustes a lo largo del camino. (ONU, s.f.)
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citado en Duque, 2005). Esta se valora (alta o baja) en el marco de una comparacion,
respecto de la excelencia o superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el
consumidor ve como sustitutos. Para su evaluacion los modelos propuestos por Gronroos
(Calidad funcional y técnica) y Parasuraman et al. (SERVQUAL) establecieron la base

para posteriores modelos aplicados acorde al sector que se evalia (Aleman et al., 2008).

¢ Evaluacion de satisfaccion: Tipo de evaluacion enfocada en la perspectiva del usuario y
del cumplimiento de sus expectativas, de acuerdo a Hill y Jim los estudios de satisfaccion
de usuarios son la herramienta mas utilizada para medir la percepcion ciudadana sobre
servicios concretos (2004, citado en Cuellar & Matute, 2009). Asimismo, también

permite a las administraciones publicas medir la calidad de los servicios publicos.

No existe un modelo que sea mejor que otro, y no se pretende debatir sobre la pertinencia
de cada evaluacion. Lo que se busca resaltar, tal como se menciond en el planteamiento del
problema, es la importancia de evaluar los servicios publicos desde la perspectiva del ciudadano,
tomando un enfoque acorde a los principales lineamientos de la nueva gobernanza publica debido
a las escasas investigaciones al respecto. Por ello, la presente investigacion toma a la evaluacion
de satisfaccion como el tipo de evaluacion para abordar los servicios en materia de actividad fisica

ofrecidos por la Municipalidad de San Borja.

Entonces, la evaluacion de un servicio a partir de las percepciones de los usuarios cobra
relevancia debido a que es importante que las instituciones publicas se valgan de instrumentos de
medicion que le permitan conocer las necesidades e intereses de los usuarios, ya que les
proporciona informaciéon fundamental para la mejora de la accion publica y la rendicion de
cuentas (Cuellar & Matute, 2009). Ademds, permite a los gestores llevar a cabo la decision
correcta para maximizar la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, retenerlo en el servicio que se
les estd brindando. Por ello, realizar una evaluacion exhaustiva de la satisfaccion del cliente y
comunicar los resultados de la investigacion a todos el personal encargado de su provision es

fundamental para aumentar los niveles de la satisfaccion del cliente (Aleman et al. 2018).

En cuanto a las herramientas que permiten conocer la satisfaccion en los servicios, la
literatura contiene diversos modelos que miden la satisfaccion del usuario a través de la calidad
del servicio recibido, dentro de los cuales modelos como SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1988) y SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992) son los mas referidos. Sin embargo, estos
modelos pueden adaptarse acorde a la industria que se estd evaluando para mejores resultados
(Zeithaml & Parasuraman, 2004 citado en Elasri, Triado y Aparicio, 2013). Debido a que uno de
los objetivos de la investigacion es conocer los niveles de satisfaccion en los servicios de actividad

fisica ofrecidos por un gobierno local se realizé una revision de los modelos que permiten
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examinar el nivel de satisfaccion. Es asi que durante las Gltimas décadas, las investigaciones sobre
satisfaccion en servicios de actividad fisica han ido profundizandose. Cada modelo considera
factores propios de sus creadores y fueron aplicados en casos extranjeros por lo que, para cumplir
con los objetivos de la investigacion, se presentd un modelo que permitieran examinar los niveles
de satisfaccion en servicios de actividad fisica acorde al contexto nacional. Dicho modelo sera

explicado a detalle en el capitulo de Metodologia de la Investigacion.

Como se explico en el planteamiento del problema, los servicios publicos ofrecidos estan
enfocados en cumplir los procesos administrativos, perdiendo de vista la satisfaccion y
necesidades reales del ciudadano (SGP-PCM, 2013). Por lo que, la investigacion no pretende
colocar a la evaluacion de servicios desde la perspectiva del usuario como la tnica forma de
evaluar servicios. Pues como indica Jocelyne Bourgon evaluar los resultados a nivel de servicios
debe convertirse en un instrumento de innovacion y mejora del rendimiento, no en un instrumento
de control y cumplimiento (2008). Por ello, la investigacion busca resaltar la importancia de la
evaluacion de servicio como un instrumento que permite a los gestores publicos mejorar la

provision de los servicios que ofrecen, sin descuidar el cumplimiento de normas establecidas.

4. Desarrollo de actividad fisica

Ante todo, es importante definir el concepto de actividad fisica’, de acuerdo a la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) se entiende por “cualquier movimiento corporal
producido por los musculos esqueléticos, con el consiguiente consumo de energia. Ello incluye
las actividades realizadas al trabajar, jugar y viajar, las tareas domésticas y las actividades
recreativas” (OMS, 2017). En linea con lo anterior, Devis y Cols (2000, citado por IPD, 2017)
agregan que involucra una experiencia personal que permite interactuar tanto con las personas
como con el ambiente que los rodea, entonces, también se considera como actividad fisica bailar,
correr o practicar algun deporte. Cabe destacar que la OMS recomienda realizar cierta cantidad
de actividad fisica como parte de sus estindares de salud. Se recomienda al menos 60 minutos
diarios de actividad fisica de intensidad moderada'® o vigorosa'! para nifios entre 5 a 17 afios, y
150 minutos semanales (0 30 minutos diarios) de actividad fisica moderada para adultos entre 18

a 65 anos (OMS, 2010).

% Puesto que la investigacion se enfoca en la promocion de cualquier tipo de actividad fisica realizada es

necesario aclarar que involucra realizar actividad fisica.

10 . . . , .
Requiere un esfuerzo moderado, que acelera de forma perceptible el ritmo cardiaco como caminar a

paso rapido, bailar, tareas domésticas, desplazamiento de cargas moderadas (OMS, s/f).

1 Requiere una gran cantidad de esfuerzo y provoca una respiracion rapida y un aumento sustancial de

la frecuencia cardiaca como deportes competitivos (futbol, basket, voley etc.), footing, natacion, aerobics,
ciclismo (OMS, s/f).
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Ahora bien, a continuacion se explicaran algunos conceptos claves para el desarrollo de

actividad fisica.

Meynaud (1972, citado por Reyes, 2006), por su parte, sostiene que una politica orientada

a la actividad fisica debe estar enfocada a las siguientes actividades:

¢ Formacioén de escuelas y complejos deportivos para la practica de deporte y la actividad

fisica

¢ Financiamiento que atienda la seguridad en la practica deportiva (trabajo psicologico,

medicina deportiva, higiene, entre otras)
e Construccion y conservacion de complejos deportivos.

e Concesion de subvenciones a los organismos deportivos, para la mejor formacion de los

miembros.

e Pago de los gastos inherentes a la organizacion de las grandes competencias

internacionales.

e Promocion del deporte y actividad fisica en determinados grupos deficientes, es decir,

con habilidades diferentes.

Estas recomendaciones pueden servir de referencia a las instituciones encargadas de

promover la practica de actividad fisica para atraer a mas personas.

Por otro lado, una caracteristica particular de la practica de actividad fisica es el fenomeno
del asociacionismo. De acuerdo a Villalba, Becerra, Exposito, Nieto y Torres (2002) el
asociacionismo es un movimiento de indole social que propone la creacion de asociaciones
politicas, civicas y de otro tipo para tratar los asuntos de interés comunitario. Se considera como
un elemento fundamental para la promocion y el desarrollo de las actividades deportivas. El
asociacionismo “potencia la participaciéon de la sociedad en los procesos que genera la
Administracion Publica a la hora de poner en marcha los servicios y actividades, recogiendo
propuestas ciudadanas y facilitando la actuacion de los agentes sociales” (Villalba et al., 2002,
pp-2). En consecuencia, los autores sefialan que una politica publica para el fomento de la practica

de la actividad fisica debe enfocarse en los siguientes puntos:

e Brindar las infraestructuras necesarias para facilitar el acceso a la practica deportiva a
todos los ciudadanos, a través de nuevas instalaciones deportivas y un mantenimiento

constante.

¢ Promover programas y actividades deportivas populares.
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e Apoyar, reconocer y fomentar las iniciativas, en el &mbito deportivo, que se generen en
la ciudad (asociaciones, entidades, grupos, etc.) como forma de contribuir a la

participacion ciudadana (Villalba et. al, 2002).

Por tanto, la actividad fisica representa desde esta perspectiva una realidad cientifica
incuestionable, mejora la calidad de vida de los ciudadanos y simboliza una lucha contra males
de la sociedad; por lo tanto, su fomento y desarrollo constituye uno de los objetivos politicos del
Estado (Cornejo et al., 2000). De igual manera, Chifflet (1990, citado en Cornejo, Mellano &
Melgarejo, 2000) sefiala que toda gestion deportiva municipal es un proceso de continua
interaccion, en el que la administracion del municipio realiza una implementacion de decisiones
tomadas por el poder politico, las cuales conduciran a resultados y a un impacto social
determinado. Ademas, se enfoca en dos puntos importantes, en los cuales las politicas deben

centrarse:
e Infraestructura deportiva
¢ Comunicacion y transparencia

Finalmente, de acuerdo al MINSA para promover la actividad fisica es necesario que las
diferentes instancias a nivel municipal (desarrollo urbano, difusidén, promocidn, presupuesto,
participacion vecinal, deportes, etc.) estén comprometidas en el desarrollo de este, asi como de
estar enmarcadas dentro de normas municipales que les permitan efectuar una labor integrada y

sostenida (2005). En ese sentido, recomiendan lo siguiente:

o Desarrollar politicas publicas para la mejora de la infraestructura y ambientes, transportes

y la seguridad publica

e Fomentar una cultura de vida activa que transmite los beneficios directos de la practica

de actividad fisica a través de los medios de comunicacion.

o Establecer convenios intersectoriales para el desarrollo de una ciudad ordenada que

incentive a la practica de actividad fisica y recuperar los espacios publicos.
o Crear ciclovias que generen personas mas activas movilizadndose por medio de bicicletas

e Apoyar las competencias deportivas en los nifios y jovenes para formar habitos de vida

activos.

o Fomentar la participacion vecinal para la practica de actividad fisica propiciando el

empoderamiento de la comunidad.

e Coordinar con las instituciones educativas con el fin de facilitar el uso de instalaciones

deportivas para la comunidad (MINSA, 2005)
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Por otro lado, para un mejor desarrollo de la actividad fisica se debe tomar en cuenta
diferentes factores que influyen en la decision de los ciudadanos para realizarla. Segtn el Dr.
Fernando Rocabado de la Organizacion Panamericana de la Salud, desde un enfoque sistémico o
ecologico (ver Figura 1), depende de tres tipos de factores vinculados al: 1) individuo; 2) ambiente

social; y 3) ambiente fisico. (MINSA, 2005)

Bajo este esquema, las acciones que tomen las instituciones publicas para fomentar el
cambio de conducta positiva hacia la actividad fisica, desde el factor “individuo”, deben
considerar caracteristicas propias de la persona como género, edad, factores bioldgicos, entre
otros. Uno de los aspectos resaltantes es el aspecto bioldgico, que esta relacionado con las
habilidades innatas de las personas o rasgos de personalidad que influye en la realizacion hacia la
actividad fisica. En adicion, Castro (2005) sefiala que este factor es producto de la experiencia
personal donde se desenvuelve de manera interpersonal, creandose un soporte social, vinculos
afectivos y sentido de pertenencia, generando relaciones entre los individuos y entre ellos y las

instituciones.

El ambiente “social”, esta conformado por las siguientes caracteristicas: Clima social,
consiste en la interaccion social asi como a la participacion de las personas. Cultura, conformada
por las costumbres en materia de actividad fisica que tienen las comunidades, tales como bailes,
juegos, deportes, etc. Conductas protectoras, considera la implementacién y mejora de las
medidas de seguridad ciudadana en las calles, parques e instalaciones. Politicas de recursos e
incentivos, definidas por una asignacion presupuestaria que busca respaldar y estimular
programas y proyectos publicos de promocion de actividad fisica en las comunidades (Costa Rica.

Ministerio de Salud, 2011).

Por ultimo, el ambiente fisico cuenta con las siguientes caracteristicas: Ambiente natural,
que son las formas de movilizacion activa (caminando o en bicicleta) que contribuyen en temas
como el medio ambiente, transito, y salud. Infraestructura, que se refiere a la construccion,
conservacion y proyeccion de areas construidas para la practica de actividad fisica. Informacion,
que consta en difundir la existencia de instalaciones y programas de actividad fisica que se ofrecen
en las comunidades. Planeamiento urbano y arquitectura, relacionada a la construccion de aceras,
bulevares y parques con areas verdes y senderos que favorezcan un uso continuo por parte de las
personas. Finalmente, transporte, consta en la implementacion de ciclovias y el uso de vias

publicas (Costa Rica. Ministerio de Salud, 2011).
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Figura 1: Modelo Sistémico para la practica de la actividad fisica

Fuente: MINSA (2005)

Para concluir, este capitulo ha presentado las contribuciones tedricas sobre uno de los
enfoques de la gestion publica, como lo es la Nueva Gobernanza, brindando un primer
acercamiento a sus principales lineamientos y destacando su enfoque en el ciudadano como
proveedor de servicios. Ademas, se presentd la relevancia de la creacion de valor publico y
consideraciones para la atencion de las necesidades de los ciudadanos. Posteriormente, a fin de
conocer y evaluar los servicios de actividad fisica brindados por la Municipalidad Distrital de San
Borja, fue necesario contar con nociones teoricas sobre la gestion de servicios, desde conceptos
del marketing, satisfaccion y calidad, y los aportes sobre promocion de la actividad fisica. Con
todo lo anterior, se construyen las bases conceptuales y se sustentan las decisiones metodologicas

para la evaluacion de los servicios de actividad fisica brindados por la Municipalidad.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se presentara, de manera resumida, el estado actual de la promocion del
deporte y la actividad fisica en Lima Metropolitana a partir de una revision de fuentes secundarias
como paginas webs institucionales de cada municipalidad, portales de transparencia, encuestas,

informes e investigaciones de caracter publico.

En primera instancia, se define la organizacion del Sistema Deportivo Nacional,
posteriormente, se revisa el contexto en el que se desarrollan las actividades de promocion de la
actividad fisica en Lima Metropolitana, y finalmente se explica lo que sucede en el distrito de San

Borja en esta materia.

1. El Sistema Deportivo Nacional y los Gobiernos Locales

El Sistema Deportivo Nacional (SISDEN) es un sistema funcional'?

que fue creado
mediante Ley N°28036 Ley de Promocion y Desarrollo del Deporte, este sistema es concebido
como el conjunto de organos y organismos publicos y privados, estructurados e integrados
funcionalmente, que articulan y desarrollan la actividad deportiva, recreativa y de educacion fisica

a nivel nacional, regional y local'?

. EISISDEN esta conformado por organismos como el Instituto
Peruano del Deporte (IPD), el Comité Olimpico Peruano (COP), los Gobiernos Regionales a
través de los Consejos Regionales del Deporte, los Gobiernos Locales, las Organizaciones
Deportivas de los organismos publicos, privados y comunales, las Universidades, los Institutos
Superiores, las Fuerzas Armadas, la Policia Nacional del Perti, los Centros Educativos, los
Centros Laborales, las Comunidades Campesinas y Nativas, el Ministerio de Educacion'® y
Ministerio de Salud'®. La rectoria de este sistema se encuentra a cargo del Instituto Peruano del

Deporte, que es un organismo publico ejecutor adscrito al Ministerio de Educacidon, con

autonomia técnica, funcional y administrativa para el cumplimiento de sus funciones.

De acuerdo a la Ley N° 28036, Ley de promocion y desarrollo del deporte, el Instituto
Peruano del Deporte (IPD), en coordinacion con los organismos del Sistema Deportivo Nacional
(SISDEN), formula e imparte la politica del deporte en general y cada uno de sus componentes.

Asimismo, organiza, planifica, promueve, coordina, evaliia y fiscaliza en el &mbito nacional el

12Los Sistemas Funcionales tienen por finalidad asegurar el cumplimiento de politicas publicas que
requieren la participacion de todas o varias entidades del Estado. Se les asigna un Ente Rector que dicta
las normas y establece los procedimientos relacionados con su ambito. (Ley N° 29158)

13 Ley de promocion y desarrollo del deporte — Ley N° 28036.

14 Afiadido en ley N° 30832 (Congreso de laRepublica)

15" Afiadido en ley N° 30832 (Congreso de laRepublica)
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desarrollo del deporte, la recreacion y la educacion fisica en todas sus disciplinas, modalidades,

niveles y categorias.

Con relacion a la estructura del SISDEN, este parte de establecer cinco componentes
estratégicos, los cuales son los procesos principales que guian las acciones del Sistema y aseguran
su sostenibilidad. De acuerdo con el Decreto Supremo N.° 003-2017-MINEDU, los componentes
son: Iniciacion/Base, Formacion y Competencia, Alta Competencia, Masificacion y Gobernanza
del SISDEN. El primero de ellos se basa en la etapa en que los nifios inician la practica de
actividad fisica con el fin de contribuir con su desarrollo psicomotriz asi como de conocer una
variedad de deportes. El segundo, Formacion y Competencia, es la etapa en la que las personas
con condiciones deportivas inician su formacion y se consolidan hasta dominar la disciplina
deportiva elegida. En tercer lugar, en Alta Competencia el deportista afianza su nivel de
rendimiento competitivo y representa al pais en los juegos del circuito olimpico o en los
campeonatos internacionales de las federaciones deportivas. El cuarto, Masificacion, entendido
como la promocion del deporte a todo nivel, busca hacer parte de la rutina de las personas la
practica regular de actividad fisica. Por tltimo, la gobernanza del SISDEN, se relaciona con los

mecanismos de gobernanza del SISDEN vy fortalecimiento de la institucion.

Con el objeto de establecer lincamientos para la masificacion y promocion de la actividad
fisica asi como de mejorar el desempefio deportivo del pais en competencias internacionales es
que se disefia la Politica Nacional'® del Deporte (aprobada mediante Decreto Supremo N.° 003-
2017-MINEDU, 2017). Si bien, el IPD es el encargado de la implementacion y ejecucion de la
mencionada Politica, se apoya en otros actores para desarrollar los objetivos de la Politica (ver
Figura 2). Entre estos actores destacan: Federaciones Deportivas Nacionales (FDN), Comité
Olimpico Peruano (COP), Ministerio de Educacion (MINEDU) Gobiernos Locales, Gobiernos

Regionales, Clubes Deportivos, Universidades y Fuerzas Armadas y la Policia Nacional del Pert.

16 Una politica nacional es una norma genérica amplia sobre un tema de interés nacional que implica el
acuerdo de los diversos actores involucrados en cuanto a los objetivos de largo plazo que se persiguen y
las estrategias para alcanzarlos. Una politica, no es una ley, un reglamento o un programa, sino un
mandato compuesto por principios, objetivos y lineas estratégicas capaces de congregar voluntades. Su
fortaleza y permanencia dependen del valor que a dichos principios y objetivos otorguen los propios
ciudadanos, a su capacidad de reflejar las aspiraciones de todos los actores involucrados (Decreto
Supremo N.° 003-2017-MINEDU, 2017)
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Figura 2: Principales actores Politica Nacional del Deporte

Fuente: Decreto Supremo N.° 003-2017-MINEDU (2017)

Debido a que la presente investigacion versa sobre los servicios en materia de actividad
fisica, se destaca la labor de los gobiernos locales o municipalidades como promotores de la
actividad fisica (masificacion). De acuerdo con la Politica Nacional del Deporte, los gobiernos
locales ejercen su competencia y funciones especificas en materia de deportes y recreacion, en
colaboracion con el Gobierno Regional y Nacional. Asimismo, segln articulo 82 de la Ley N°
27972 (Ley Organica de Municipalidades), los gobiernos locales tienen el rol de normar,
planificar, coordinar y fomentar el deporte y la recreacion de la nifiez y del vecindario en general,
por medio de la creacion de nuevos escenarios deportivos y de libre esparcimiento o el empleo
temporal de zonas urbanas apropiadas. Asimismo, las municipalidades elaboran planes y
programas de promocion y desarrollo en materia deportiva, recreativa y de educacion fisica con
la asistencia técnica del IPD. En este marco sus principales responsabilidades son disefar y
ejecutar programas deportivos, desarrollar infraestructura y equipamiento para la masificacion del
deporte, alinear y articular las estrategias de desarrollo del deporte a nivel local y fomentar,
convocar y articular la participacion del sector privado en el desarrollo del deporte a nivel local

(Decreto Supremo N.°003-2017-MINEDU, 2017).

Asi, el IPD, como ente rector del Sistema Deportivo Nacional, busca promover y
coordinar con las municipalidades la practica de actividades deportivas. Para ello, el IPD busca
consolidar escuelas deportivas municipales orientadas a la masificacion, de modo que cumpla una
serie de lineamientos como: capacitacion del personal profesional y técnico, planificacion y

gestion de las escuelas deportivas municipales y la correcta programacion de recursos en el
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Programa Presupuestal del IPD (Ministerio de Economia y Finanzas [MEF], 2017a). En esa linea,
el IPD en colaboracion con el MEF desarrolld en el 2017 un Plan de Incentivos y Modernizacion
comprendido por la Meta 20"y Meta 29'8, ambas con el objetivo de masificar el deporte a nivel
nacional a través de coordinaciones y capacitaciones con las municipalidades. Actualmente,
siguiendo con estas iniciativas se cuenta con el Ranking de Municipalidades'®, gestionado
integramente por el IPD y enfocado en incentivar la creacion de escuelas deportivas en los

gobiernos locales de Lima.

No obstante, estos esfuerzos no son suficientes, si revisamos el diagnostico sobre la
situacion actual del deporte en el Pertl, expresado en la Politica Nacional del Deporte, aun existe
un nivel bajo de masificacion. Ello debido a una falta de voluntad politica, escasa cultura
deportiva de la poblacion peruana, la no existencia de una vision compartida de largo plazo para
el desarrollo del deporte, falta de indicadores que permitan monitorear el desempefio deportivo,
falta de organizacion y articulacion del SISDEN, débil articulacion intersectorial entre entidades
publicas de los distintos niveles de gobierno, gestores debidamente capacitados y un déficit de
infraestructura especializada y equipamiento técnico (Decreto Supremo N.°003-2017-MINEDU,
2017). Tales comentarios se ven respaldados por los resultados obtenidos en la encuesta Peru
Linea Base Actividad Fisica y Deporte realizada por el IPD que muestran que so6lo el 35% de
peruanos (38% de limefios) realizan actividad fisica de manera regular®, cifra similar a la del
estudio de Lima Cémo Vamos (2017). En linea con lo anterior, Arévalo (2002), afirma que la

delicada situacion en la que se encuentra nuestro pais®! se debe principalmente a:

7Bl IPD, a través de la Direccién Nacional de Recreacién y Promocion del Deporte, dirige el proyecto a
todas las municipalidades de tipo A, con el objetivo de consolidar las escuelas deportivas municipales.
Para su cumplimiento se realizan diversas actividades y su objetivo principal es la implementacion de seis
escuelas deportivas. Las escuelas deportivas se dividen en cuatro escuelas de masificacion, una escuela de
formacion y una escuela de adaptado. Son 39 municipalidades las que participan en la Meta 20: Brefia,
San Juan de Lurigancho, Magdalena del Mar, Independencia, Comas, Lima, Jesus Maria, Surquillo, Villa
el Salvador, Ate, El Agustino, La Victoria, La Molina, Miraflores, San Juan de Miraflores, San Isidro,
Chaclacayo, Puente Piedra, San Luis, Barranco, Cieneguilla, San Martin de Porres, Lurin, Santa Anita,
San Borja, Carabayllo, Callao, San Miguel, Lince, Pueblo Libre, Chosica, Santiago de Surco, Villa Maria
del Triunfo, Los Olivos, Rimac, Tacna, Arequipa, Chiclayo y Trujillo (MEF, 2017b)

18La Direccion Nacional de Capacitacion y Técnica Deportiva del IPD dirige el proyecto a todas las
municipalidades de tipo B, y al igual que la Meta 20, tiene el objetivo de incrementar la practica del
deporte en el pais pero orientado a la competitividad (MEF, 2017a)

19 Esta iniciativa por parte del IPD también contempla capacitaciones a los funcionarios municipales y
profesores ademas de otorgar un incentivo al final del afio a la municipalidad que resulte ganadora del
ranking con el apoyo en la implementacion de una disciplina deportiva en su comuna.

20 Como fue explicado anteriormente, de acuerdo a la OMS (2010), se recomienda para adultos entre 18 a
65 afios realizar 150 minutos de actividad fisica a la semana.

2l Este problema también se evidencia en la region latinoamericana, de acuerdo a Aravena & Rivas
(citado en Reyes, 2006, p. 92), la ausencia de politicas se explicaria en parte porque cada gobierno intenta
hacer una reforma al sistema anterior, pero no hay una politica de estado con respecto a los deportes. Por
ello es necesario un plan a largo plazo, para afianzar una cultura deportiva, tanto masiva como de élite.
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e La falta de desarrollo en el Pert de clubes deportivos institucionalmente solidos y
econdmicamente solventes.

e FEl restringido surgimiento de talentos deportivos con buena formacion, ante el paulatino
y persistente deterioro de la calidad y la cobertura de la educacion fisica, deporte escolar
y deporte aficionado;

e Limitada capacidad del organismo rector (y otros entes) del sistema de acumular
infraestructura y equipamiento en buenas condiciones, o de fomentar la formacion de
personal especializado y la investigacion cientifica para potenciar las capacidades de los
deportistas calificados. (Arévalo, 2002, p. 189)

En conclusion, el Sistema Deportivo Nacional concibe a las municipalidades como
actores claves para la masificacion de la practica de actividad fisica en los distritos. Ademas, la
Politica Nacional de Deporte permite establecer lineamientos y seguir una vision a largo plazo
para todos los actores del SISDEN con el fin de reducir los problemas en torno a los habitos de
los ciudadanos. Sin embargo, la masificacion de la actividad fisica no se ha desarrollado de la

mejor manera en el pais.
2. La actividad fisica en Lima Metropolitana

El estudio llevado a cabo por el IPD en colaboracion con Ipsos llamado Peru Linea Base
Actividad Fisica y Deporte ofrece un panorama general sobre los habitos y preferencias
que tienen los peruanos en torno a la actividad fisica. De acuerdo con el estudio
mencionado, en el Pert, el 35% de la poblacion tiene una practica regular de actividad
fisica, entiéndase como la practica de mas de 3 veces a la semana durante 30 minutos
como minimo (IPD, 2017). Asimismo, el estudio muestra que las tendencias respecto a
la préactica deportiva son mayores en hombres, jovenes y en NSE altos. De las personas
que practican actividad fisica regularmente, 38% son hombres y 31% son mujeres.
Ademas, por rango de edades las personas cuya edad oscila entre los 15 a 20 afios son las
que mas realizan actividad fisica con un 54% de la poblacion en ese rango de edad,
después sigue la poblacion de personas que tienen entre 21 a 30 afios en la cual el 41%
hace actividad fisica, de las personas que tienen entre 51 a 65 afios solo el 20% de ese

rango de edad la realiza de manera regular. La Tabla 2 ofrece mayor detalle.
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Tabla 2: Practica de actividad fisica en el Peru

EDAD (afios)

3lad0d 41a30 351a6]

Los que tienen un
habito

Los que practican
deporte 32% | 32% | 31% | 34% [ 27% | 33% | 23% | 32% 32% 5% | 4% | 23%

eventualmente

38% | 40% | 39% | 27% [ 20% | 38% | 31% | 4% 41% 21% 30% 20%

Los que no practican
deporte de manera 10% | 28% | 30% | 39% | 44% | 27% | 44% | 14% | 27% | 40% | 46% 37%
regular

Fuente: IPD (2017)

Ahora bien, para conocer a detalle el estado de la practica de actividad fisica en Lima
Metropolitana, una de las encuestas que cada afio monitorea los habitos y la percepcion sobre las
ciudades limefias es la realizada por el observatorio Lima Como Vamos. En tal encuesta (ver
ANEXO B) se muestra que en el 2017 el porcentaje de limefios que practica actividad fisica de
manera regular fue de 38.2% entiéndase realizar actividad fisica por mas de 3 veces a la semana
durante 30 minutos como minimo (Lima Cémo Vamos, 2017), cifra que no difiere con la ofrecida
por el IPD que muestra un 38.0% para Lima (IPD, 2017). Sin embargo, esta cifra ha decrecido
con respecto a afios anteriores como la obtenida en 2010 (43.9%) con respecto a la del 2017

(38.2%) (Lima Cémo Vamos, 2017).

Especificamente para el afio 2017, los distritos que retinen a las personas con los mayores
niveles socioecondmicos presentan una mayor tendencia a realizar actividad fisica (47.3% para el
A/B), mientras que en los distritos con personas que poseen menores niveles socioecondémicos
(D/E) no suelen realizar continuamente estas actividades (24.1%) (Lima Cémo Vamos, 2017).
Por edades son las personas entre 18 y 29 afios quienes realizan mayor actividad fisica con un
total del 50.9% de encuestados en ese grupo de edad, seguido por las personas cuya edad oscila
entre 30 a 44 afos y finalmente los mayores de 45 afios de acuerdo a la agrupacion realizada por
Lima Cémo Vamos (2017). Por zonas de Lima Metropolitana, la zona con mayor porcentaje de

personas que practican actividad fisica se ubica en Lima Centro* y Lima Norte®, con un 47.5%

22 Lima Cercado, Brefia, Rimac, La Victoria, Lince, Jesus Maria, Pueblo Libre, San Miguel, Magdalena
del Mar, San Isidro, Miraflores, Barranco, Santiago de Surco, Surquillo, San Borja y San Luis.

23 Ancon, Carabayllo, Comas, Independencia, Los Olivos, Puente Piedra, San Martin de Porres y Santa
Rosa.
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y 40.0%, respectivamente. Mientras que en Lima Este?* lo realiza el 33.8% y en Lima Sur® el

29.4% (Lima Cémo Vamos, 2017).

En adicién, en Lima Metropolitana la cantidad de actividades para practicar deporte o
realizar actividad fisica no es el mejor, de acuerdo con la encuesta Lima Como Vamos (2017)
29.3% de Limefios se sienten insatisfechos con la cantidad de estas actividades y un 43.8% nose
sienten ni satisfechos ni insatisfechos, lo que refleja un problema en la oferta de actividades

recreativas y deportivas.

Durante los ultimos afios la practica de actividad fisica ha ido decreciendo. Asimismo,
los datos mostrados indican que aproximadamente un tercio de la poblacion de Lima
Metropolitana realiza actividad fisica de manera continua, siendo los jovenes los que la practican
de manera mas continua y la zona de Lima Centro en la que hay mayor cantidad de personas que

la realizan.
3. El distrito de San Borja

El distrito de San Borja cuenta con una superficie aproximada de 10 km? y una poblacion
estimada al 2016 de 114 400 habitantes, es decir, una densidad poblacional promedio de 11,440
hab/km? (CPI, 2016). Limita con los distritos de San Luis, La Victoria, Ate, Santiago de Surco,
Surquillo y San Isidro. Segun el estudio de Niveles Socioeconomicos 2016 de la Asociacion
Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados [APEIM], la poblacion de San Borja en un

79.8% se encuentra en los niveles A y B, y un 14% en el NSE C.

En cuanto a la infraestructura deportiva, segiin el Compendio Estadistico Provincia de
Lima 2017 (INEL 2017), la Municipalidad de San Borja administra 1 Estadio, 4 complejos
deportivos, 5 losas multideportivas, 7 losas de fulbito, 2 losas de vdley, 1 losas de basquet, 3
piscinas y 3 gimnasios. Los dos principales espacios deportivos son el Polideportivo de
Limatambo y el Polideportivo de Rosa Toro. La infraestructura que posee le permite ofrecer una

instalacion deportiva por cada 4400 habitantes.

Sin embargo, en comparacion con otros distritos (ver ANEXO C), San Borja no es la mas
destacada, puesto que municipalidades como Los Olivos (287 tipos de instalaciones deportivas,
1 instalacion cada 1314 habitantes), Chorrillos (184, 1 instalacion cada 1796 habitantes cuentan
con un mayor ratio de infraestructura deportiva por habitantes. Asimismo, los distritos aledafios

a San Borja cuentan con un mayor nimero de instalaciones tales como Miraflores (44

24 San Juan de Lurigancho, El Agustino, Santa Anita, Ate, Chaclacayo, Lurigancho-Chosica, La Molina y
Cieneguilla.

23 Chorrillos, San Juan de Miraflores, Villa Maria del Triunfo, Villa El Salvador, Lurin, Pachacamac,
Punta Hermosa, Punta Negra, San Bartolo, Santa Maria del Mar y Pucusana.
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instalaciones, 1 por cada 1909 habitantes), Surquillo (29, 1 por cada 3214 habitantes) pero por
encima de otros distritos como San Miguel (1 instalacion cada 4610 habitantes) o San Martin de
Porres (1 por cada 5009 habitantes). En relacion a la cantidad de areas verdes, el distrito cuenta
con ratio de 12.4 m2 por habitante, el ANEXO D, muestra la distribucion de areas verdes por el
distrito. De acuerdo al Quinto Informe de Resultados sobre Calidad de Vida (Lima Cémo Vamos,
2014a), en areas verdes por habitante San Borja ocupa el 7mo lugar (ver ANEXO E), pues el
distrito con mayores areas verdes es Punta Hermosa con 27.7 m2 por habitante, después le sigue
Santa Maria del Mar con 23.8 m2 por habitante, en tercer lugar se encuentra San Isidro con 18.2
m2 por habitante, luego sigue Punta Negra con 17.9 m2, después se encuentra Miraflores con 13.6

m2 y finalmente, San Miguel con 12.6 m2 por habitante.
3.1. Mision, Vision y Objetivos

La mision de la Municipalidad de San Borja, como se indica en su pagina web: “Somos
una organizacion comunal proactiva y con mistica que brinda servicios publicos en forma
oportuna, con calidad y a costos razonables” (MDSB, 2018a). Asi mismo, su vision es “apuntar
hacia una equilibrada compatibilidad de sus tranquilas areas verdes y residenciales, con
actividades de comercio y servicios diversificados, sobre la base de un modelo de gestion
participativo y de conservacion del medio ambiente” (MDSB, 2018a). En este sentido, tanto la
mision como la vision se enfocan en resaltar a San Borja como una ciudad oportuna y segura, a
través de una gestion eficiente y transparente, con el fin de brindar servicios de calidad para una

mejor calidad de vida

Asimismo, la Municipalidad de San Borja, ha establecido objetivos estratégicos, los
cuales han sido definidos para actuar frente a situaciones y cambios culturales, sociales,
ambientales y tecnologicos, tomando en cuenta su contexto y la coherencia con el desarrollo

nacional y regional. Los objetivos estratégicos con los siguientes:

e Reducir los niveles de inseguridad y victimizacion en el distrito.

e Promover y mejorar el nivel de calidad de vida al vecino.

e Consolidar al distrito con accesos de movilidad sostenible y segura en la transitabilidad
vial y urbana con enfoque interdistrital.

e Fortalecer la gobernabilidad y participacion politica y ciudadana en el distrito.

e Desarrollar y fortalecer una ciudad de bajas emisiones de CO2 y resiliencia.

e Disminuir el nivel de riesgo de desastres en el distrito.

e Fortalecer el nivel (calidad) de ordenamiento territorial (MDSB, 2018a).
Enrelacion a la estructura organizacional, cuenta con dos 6rganos de apoyo, Gerencia de

Imagen Institucional y Secretaria General y con doce gerencias, de las cuales la Gerencia de
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Participacion Vecinal, es la mas importante para fines de la presente investigacion. Dentro de esta
area se encuentra la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deporte, la cual se encarga de las
actividades de recreacion y deporte en el distrito, asi como de promover la participacion de los
jovenes en los programas que ofrece la municipalidad. La ubicaciéon de los organos de apoyo,
gerencias y otras unidades organicas en la estructura de la Municipalidad de San Borja se puede

visualizar en el ANEXO F.
3.2. Presupuesto Publico

La municipalidad presenta un crecimiento presupuestal anual durante el periodo 2008-
2016 como se puede apreciar en el ANEXO G, duplicando el presupuesto del afio 2008 de 55,
804,000 soles a 117, 744,000 soles para el afio 2017. Sin embargo, se puede observar una pequeia
reduccion del afio 2016 al 2017 de 7, 228,027 soles. Por otro lado, ¢l porcentaje de la ejecucion
del presupuesto anual durante los ultimos 10 afios ha ido oscilando en un rango de 82% y 95%,
obteniendo un porcentaje mayor durante los primeros 5 afios. Asimismo, a partir del 2015 el

porcentaje de ejecucion ha ido aumentando.

Por otro lado, en el ANEXO H se puede observar el presupuesto asignado a la division
funcional deportes en el distrito de San Borja, a partir del 2009, seglin informacién otorgada por
la plataforma Transparencia Economica (MEF, 2018). En los periodos 2009 y 2010 lo porcentajes
fueron mayores, pero a partir del 2011 el porcentaje respecto al total del Presupuesto Institucional
Modificado (PIM) de la municipalidad se reduce, al igual que lo asignado a la funcion deportes.
Sin embargo, a partir del 2015 hasta el presente afio se presenta un crecimiento minimo en los
presupuestos. Resaltar que el presupuesto asignado en la division funcional deportes no sepuede

desglosar debido a que se encuentra consolidado en la categoria promocidn y desarrollo deportivo.
4. Promocion de la actividad fisica en San Borja

La funciéon de la municipalidad para la promocion del deporte y actividad fisica se
encuentra enmarcada dentro de los lineamientos del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2017 —
2019 (Municipalidad Distrital de San Borja [MDSB], 2017) en uno de los objetivos estratégicos
(ver Tabla 3) que es “Promover el desarrollo humano y habitos saludables en la poblacion del

distrito”.
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Tabla 3: Objetivo Estratégico Institucional 1 en la Municipalidad de San Borja

Cadigo ol ?E:t(i)tfsgiflglco Indicador Linea Base | Meta 2019
Porcentaje fie desarrqllo.humano y 350 399,
Promover el desarrollo social en el distrito
OELO1 y habitos saludables indice de Desarrollo Humano 75% 77%
: en la poblacion del
distrito Porcentaje d i
je de atenciones de o o
servicios de salud primaria 40% 45%

Fuente: Plan Estratégico Institucional 2018 (2017) — Municipalidad Distrital de San Borja

En ese sentido, la municipalidad plantea una serie de Acciones Estratégicas
Institucionales con el fin de cumplir el objetivo descrito lineas arriba. Una de sus acciones se trata
de “Programas y actividades culturales, turisticas, deportivas y recreativas de enfoque
intercultural e intermodal con calidad y accesibilidad a la poblacion”, en la cual la Unidad de
Juventudes, Recreacion y Deporte como actor clave tiene como meta al 2019 un 35% en la

cobertura de atenciones deportivas y recreativas (MDSB, 2017).

La Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes pertenece a la gerencia de Participacion
Vecinal a cargo de la Dra. Eva Valer y tiene como principal objetivo gestionar todos los temas de
participacion del ciudadano dentro del distrito y en vinculacion directa con la comunidad. Dentro
de la estructura orgénica de la municipalidad, esta gerencia ocupa el segundo nivel jerarquico.
Asimismo, la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes trabaja en conjunto con las gerencias
de Comunicacion e Imag en Institucional, encargada de la difusion de las actividades
deportivas del distrito y con la Gerencia de Desarrollo Urbano, responsable de la planificacion
territorial del distrito, importante para determinar la cantidad de areas publicas del distrito. Por
otro lado, la Gerencia de Medio Ambiente y Obras publicas apoya indirectamente a la gestion de
la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes, encargandose del mantenimiento y buen estado
de las areas verdes del distrito asi como de algunas instalaciones deportivas. Por ultimo, areas
como la Unidad de Obras Publicas e Infraestructura menor y la Gerencia de Planificacion
Estratégica son proveedores internos de la Unidad. La relacion con las unidades mencionadas se

puede observar en la Figura 3.
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Figura 3: Relaciones de la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes con las demas
areas

Adaptado de: MDSB (2018a)

En ese sentido, la Gerencia de Participacion Vecinal, busca establecer contacto directo
con el vecino, con el fin de darle solucion a sus necesidades y brindarles bienestar (Eva Valer,
comunicacién personal, 20 de abril, 2018). Como parte de sus funciones la gerencia cumple el
papel de facilitador entre el vecino y la municipalidad. En palabras de Eva Valer “(...) una vez
que llega una peticion o necesidad del vecino nos encargamos de enviarlo, derivarlo y guiarlo.
Nosotros somos ese apoyo, ese guia que necesita el vecino, asesoramos siempre y cuando esté
dentro de nuestro rango de accidn, sino estd dentro de nuestro ambito, lo derivamos y lo
acompafiamos asi como le hacemos el seguimiento a su pedido con respecto a la atencion de las
otras gerencias” (comunicacion personal, 20 de abril, 2018). En otras palabras, en caso de que los
vecinos tengan alguna solicitud, ya sea para la apertura de un nuevo taller, evento o mejora, la
gerencia la recibe, realiza los analisis correspondientes, la evaluan y acorde a eso se determina su

solucién o implementacion.

La gerencia tiene a su cargo dos unidades de las cuales se apoya para cumplir con sus
objetivos: La Unidad de Juventud, Recreacion y Deportes y la Unidad de Educacion, Cultura y
Deporte. En cuanto a la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes, esta se encarga de
“desarrollar las actividades deportivas y de recreacion en el distrito, asi como de promover la
participacion activa de la juventud en todos los programas de proyeccion social que organiza la
municipalidad”. Tiene como responsable al Sr. Roberth Montoya, quien desde el 2014 se
desempefia como jefe de la Unidad. Entre sus principales funciones esté la de llevar a cabo todas
las actividades referidas a favor de la promocion de la recreacion, deporte y bienestar en el distrito
de San Borja. Para explicar las principales labores de esta unidad, es necesario desglosar las areas

internas que posee la Unidad. Esta unidad se divide en tres areas (ver Figura 4).
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Figura 4: Encargados de las Areas de la Unidad de Juventudes, Recreacién y Deportes

Umidad de Juventudes, Recreacion v Deportes
Roberth Montoya
(Jefe de Unidad)

| | |

Area de Juventudes Area de Recreacion Area de Deportes

(Aldo Davila) (Luds Campos) (Claudia Diaz)

Adaptado de: MDSB (2018a)
El area de Juventudes, a cargo del Lic. Aldo Davila, se responsabiliza del programa San

Borja Joven, donde a través del baile, jovenes de 13 a 19 afios, se busca generar valores ejemplares
y asesorarlos en esa etapa de su vida realizando actividades de cohesion comunitaria y

responsabilidad social (Aldo Davila, comunicacion personal, 14 de abril, 2018).

A su vez, el area de Recreacion busca fomentar la participacion de los ciudadanos en
temas de recreacion y actividad fisica, siendo el espacio mas concurrido el de los alrededores del
Cuartel General del Ejército, conocido como “Pentagonito”. El area tiene como coordinador al sr.
Luis Campos, quien desde su area se encarga de brindar las condiciones para la practica de
cualquier tipo de actividad dentro del distrito, realizar carreras en el Pentagonito, coordinar con
otras entidades para ofrecer diversas clases en los campos del Pentagonito, ceder el espacio para
el desarrollo de caminatas, maratones o carreras para entidades privadas (Fernando Campos,
comunicacion personal, 14 de abril, 2018). Ademas, se ofrecen programas como “Sa Sa San
Borja” y “Muévete San Borja. Cabe resaltar, que esta drea también gestiona las relaciones con
entidades privadas que buscan promover la actividad fisica en el distrito y a su vez dar a conocer
su marca como pueden ser el caso de clinicas, entidades deportivas o empresas de bebidas, se
podria decir que esa labor es un filtro entre la empresa y la municipalidad (Fernando Campos,

comunicacion personal, 14 de abril, 2018).

En tercer lugar, dirigida por la Lic. Claudia Diaz, se encuentra el area de Deportes, cuya
funcion principal es masificar la practica deportiva en todo el distrito con una amplia oferta de
disciplinas. Cuentan con las “Escuelas de Campeones”, academias deportivas que imparten clases
durante todo el afio para nifios y jovenes hasta los 18 afios, llegando a tener una cantidad de
inscritos de mas de 6000 alumnos en verano, (MDSB, 2018b). Ademas, tienen las escuelas
deportivas para el “Ranking Munis”, concurso promovido por el Instituto Peruano del Deporte

(IPD) a través de las disciplinas de futbol, voley y judo. En adicion, disponen de una oferta de
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clases gratuitas de futbol, voley y basquet por todo el distrito, colaborando con las juntas vecinales

y ofreciendo en las urbanizaciones campeonatos de estos deportes.

Ahora bien, las actividades que se realizan en el distrito y estan bajo la gestion de la

municipalidad, son las siguientes:

Escuelas de Campeones, academias dirigidas a niflos y jovenes desde 3 afios hasta los 18
aflos con el objetivo de promover la practica deportiva y facilitar el aprendizaje en las diferentes
disciplinas deportivas. La oferta de escuelas presenta fltbol, véley, basquet, capoeira, ajedrez,
esgrima, futsal, tenis de mesa, minitenis, karate, tackwondo, kung fu, arqueria, gimnasia,
atletismo, paleta de frontdn, fitbol americano, béisbol, futbol femenino, judo, balonmano, boxeo,
lucha libre y jiu jitsu. Cabe resaltar que en verano se presenta la mayor variedad de deportes
ofrecidos, ya que es la estacion con la mayor cantidad de asistentes. Las clases se imparten en los
polideportivos Limatambo y Rosa Toro en horarios los lunes a viernes por la tarde, y los sabados
todo el dia acorde a las disciplinas deportivas ofrecidas. Para las disciplinas de futbol y voley, el
programa tiene un costo®® de 65 soles para residentes del distrito y de 130 soles para no residentes,

para las demas disciplinas impartidas tiene una tarifa tnica de 55 soles.

Escuelas gratuitas, tiene por objetivo la integracion social a través del deporte. Las
actividades que se han realizado son: futbol, voley y basquet. Este programa esta dirigido a nifios
de 3 aflos a mas. Asimismo, no tiene costo alguno y las clases son de lunes a viernes por la tarde.

Las actividades se realizan en el complejo deportivo San Juan Masias.

Torneos Inter escolares, con el objetivo de contribuir y promover el desarrollo de la
practica deportiva en los colegios del distrito a través de la sana competencia, y descubrir talentos
deportivos para apoyarlos en su posterior desarrollo. Incluye las disciplinas de voley, futbol,

ajedrez, natacion, futsal, atletismo y basquet.

Sa Sa Sa San Borja, programa que ofrece a vecinos de todas las edades rutinas deportivas
y de baile en espacios publicos con el fin de promover un estilo de vida saludable previniendo el
estrés y potenciales enfermedades. El programa cuenta con mas de 7 afos de creacion, esta
dirigido al publico en general y de manera gratuita. Actualmente es impartido en mas de 45
parques del distrito y cuenta con una variedad de horarios que se distribuyen durante la mafana,

tarde y noche.

Tour del caminante, es un circuito deportivo organizado y fundado en 1999 por una
asociacion de vecinos del distrito, y que posteriormente recibid el apoyo de la municipalidad.

Actualmente cuenta con las siguientes actividades: tae bo, localizado, taichi, baile, afro, pilates,

26 Segiin revision en pagina web de la municipalidad al 02 de agosto de 2018
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aerdbicos, danza Arabe, marinera, yoga, coreo arabe, marinera, tango, bachata, top fighter, salsa
cubana. Los programas de baile beneficiaron a un aproximado de 9000 personas en el afo. Esta
dirigido al publico en general, sea proveniente o no de San Borja, con un costo de 2 soles por

clase asistida.

Muévete San Borja, programa que desde el afio 2003 busca elevar la calidad y el nivel
de vida de la poblacion, haciéndole frente al sedentarismo e incentivandolos a llevar una vida mas
activa y sana (MDSB, 2018a). Consta de un circuito deportivo que se realiza en los alrededores
del Cuartel General del Ejército — Pentagonito todos los domingos, de 8am hasta las 2pm. El
programa va dirigido al pblico en general y no tiene costo alguno. Las actividades que se realizan
son aerobicos, bicicletas, patines, mini golf, tenis, mini tenis, tenis de mesa, voley, baile, gimnasio

y spinning, asi mismo se realizan caminatas, trotes, carreras, tai chi.

San Borja Joven, programa con mas de 5 afios de creacion orientado al desarrollo de
habilidades sociales a través de la realizacion de actividades artisticas, recreativas y culturales,
como una alternativa para el uso adecuado del tiempo libre. Asimismo, este programa busca
contribuir con la formacion de jovenes lideres comprometidos con el desarrollo social del distrito,
capaces de gestionar acciones a favor de la comunidad. Dirigido a adolescentes entre los 13 y 17
aflos sean o no residentes del distrito. Este programa se desarrolla de manera gratuita en el
polideportivo de Limatambo en donde se dictan clases de guitarra, cajon, Hip Hop, coreografia,
danzas peruanas, canto, oratoria y expresion corporal. Las actividades se realizan de lunes a

viernes en horarios de mafiana y tarde.

En resumen, en el presente capitulo se profundizo en la organizacion y los diferentes
actores del Sistema Deportivo Nacional, sefialando a las municipalidades como principales
actores para la masificacion de la practica de actividad fisica. Asimismo, se aprecia que en el
contexto de Lima Metropolitana, la actividad fisica ha ido decreciendo, razén por la cual la labor
de las municipalidades toma mayor importancia. Por ultimo, se describe el contexto de la
Municipalidad de San Borja a través de informacion sociodemografica del distrito y su estructura

organizacional, destacando principalmente la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo busca explicar la metodologia que se utiliza para desarrollar la
investigacion con la finalidad de cumplir con los objetivos propuestos. El capitulo detalla el

alcance, el disefio, las herramientas y las limitaciones de la investigacion.
1. Alcance de la investigacion

La presente investigacion, de acuerdo a la naturaleza del tema abordado, tendra un

caracter descriptivo y exploratorio.

Por un lado, el alcance descriptivo “busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice; es decir, inicamente pretende medir o recoger
informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o variables a las que se
refieren” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, p. 92). Al respecto, esta investigacion
comprende la situacion actual de la promocion de la actividad fisica en el distrito de San Borja,
con el fin de identificar las practicas de gestion implementadas por dicha entidad publica y el
nivel de satisfaccion de los usuarios sobre los servicios de actividad fisica que ofrece la

Municipalidad de San Borja

Por otro lado, el alcance exploratorio busca examinar un tema que ha sido poco estudiado,
sea porque aun no se han realizado investigaciones especificas al respecto o porque se trata de un
fenémeno organizacional nuevo (Hernandez et al., 2010). Entonces, resulta esencial un primer
acercamiento a un fenomeno poco estudiado en nuestro entorno: los servicios de actividad fisica
ofrecidos por los gobiernos locales. Cabe resaltar que las practicas de gestion municipal que
impulsan la realizacion de actividad fisica en las personas no se encuentran documentadas, puesto
que estos conocimientos recaen de manera empirica en los saberes de los gestores que promueven
la actividad fisica. De esta manera, recogiendo los testimonios de expertos en la materia, se busca
complementar el marco tedrico y contar con informacion sobre dichas practicas de gestion que

influyen en la realizacion de actividad fisica en las personas.
2. Diseiio metodologico de la investigacion

2.1. Estrategia de Investigacion

Debido a que la investigacion pretende identificar las practicas de gestion que viene
llevando a cabo la Municipalidad de San Borja y a su vez conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios que brinda, se opta por el estudio de caso como enfoque

metodologico. El estudio de caso se caracteriza por ser una estrategia de investigacion empirica,
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intensiva y en profundidad, que tiene como principal caracteristica el estudio amplio de un aspecto

de la realidad en su contexto real (Mendoza & Llaxacondor, 2016).

De acuerdo con Yin (1989), este enfoque mide y registra la conducta de las personas
involucradas en el fendémeno estudiado, por lo que resulta apropiada para temas que se consideran
practicamente nuevos, ya que, examina e indaga sobre un fenémeno contemporaneo en su entorno
real. De este modo, permite comprender a profundidad el fenémeno de estudio, abarcando todas
las aristas de analisis posible y acota el alcance de la investigacion, al analizar a una municipalidad
en especifico y a las personas vinculadas a los servicios de actividad fisica que se desarrollan
dentro de ella. Cabe resaltar que los datos pueden ser obtenidos desde una variedad de fuentes,
tanto cualitativas como cuantitativas, ya que se busca describir, verificar o generar una teoria

(Eisenhardt, 1989).

Por otro lado, en cuanto al tipo de estudio de caso optamos por la clasificacion realizada

por Romero y Rivero (2017), la cual se explica en la siguiente Tabla 4:

Tabla 4: Tipos de estudio de caso

Tipo De Reporte ‘ Descriptivo Explicativo ’ Evaluativo Predictivo
Busca
Busca
Busca e comparar lo .
o describir el . Busca explicar el
Documentar | Busca describir . ocurrido con .
o fenomeno y . comportamiento y
los hechos la situacion o . un estandar )
. explicar por . tratar de predecirlo
desde los fenomeno . . para emitir
qué paso lo Licios d para el futuro.
Definicién actores que pasé juicios de
valor

(Por qué paso
lo que paso?
(Por qué
existe?

(Cémo o cual
(Qué paso? fue la
experiencia?

(El resultado
fue el
deseado?

(Qué va a pasar?
(Se puede cambiar?

Adaptado de: Romero & Rivero (2017)

Entonces, considerando que la presente evaluara los servicios de actividad fisica dentro
de un municipio es que el tipo de estudio de caso se categoriza como una investigacion de tipo
evaluativo. Ademas, la investigacion surge del interés por comprender un caso en particular y de
conocerlo a profundidad. Como tal, s6lo se pretende contar con un mejor entendimiento de un

fendbmeno mas no generalizar de manera probabilistica a otras organizaciones del medio.
2.2. Tipo de Metodologia

Enrelacion con la metodologia utilizada para identificar las practicas de gestion y conocer
el nivel de satisfaccion de los servicios que presta la Municipalidad de San Borja en materia de
actividad fisica, se utilizaron dos tipos. Por un lado, se considero a la Teoria Fundamentada, como
la metodologia mas idonea debido a que permite identificar las practicas de gestion mas relevantes

en una municipalidad que quiera impulsar la actividad fisica, partiendo desde los expertos en la
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materia. Resaltar que no todos los elementos que promueven la actividad fisica se ven reflejados
en la oferta de servicios, puesto que algunos de ellos no tienen un contacto directo con el usuario
o no se reflejan en el servicio. Por otro lado, se considerd la aplicacion de un modelo de
satisfaccion adaptado a los servicios deportivos municipales, ya que permite identificar el nivel
de satisfaccion y los factores que la determinan. Los factores identificados como parte de este
modelo encuentran su explicacion en algunos de los elementos identificados a través de la Teoria
Fundamentada para promover la actividad fisica. En este sentido, se consideran ambas
metodologias con el proposito de cumplir con los objetivos del estudio. A continuacion,

profundizaremos en cada tipo de metodologia.
2.2.1. Teoria fundamentada

La metodologia de la teoria fundamentada consiste en el desarrollo de una teoria
sustentada en los datos procedentes del trabajo de campo, es decir, que, a partir de los datos
obtenidos en la investigacion, mas que de los estudios previos, surgen las propuestas tedricas
(Hernandez, 2014). Ello, resulta ttil para el desarrollo de la investigacion, puesto que, los temas
relacionados a la gestion municipal sobre promocion de actividad fisica no han sido muy
estudiados y cuentan con pocas fuentes de informacion a las que podamos acceder. Ademas, desde
una aproximacion exclusivamente tedrica no se pueden delimitar variables de estudio que
indiquen como se promueve la actividad fisica por parte de entidades municipales, considerando
también que la mayoria de la produccion académica proviene de perspectivas y experiencias de
paises desarrollados, en los que los contextos son diferentes al peruano. Si bien se pueden
encontrar casos en otros paises que apoyan a la investigacion estos no se encuentran
contextualizados totalmente a la realidad de las municipalidades de Lima, razon por la cual es
apropiado recoger informacion acorde a la situacion nacional. Esto va en relacion con lo citado
por Glaser & Strauss (1967) quienes afirman que “la metodologia propone la elaboracion de
teorias para fendmenos recién inmersos o muy poco investigados”. Es asi que, a través del
desarrollo de esta metodologia, se categorizaron e identificaron las variables necesarias para
realizar el andlisis de la investigacion, sobre la base de los testimonios de expertos nacionales. De
esta manera, mediante el uso de la metodologia de la Teoria Fundamentada se obtuvieron las

variables que impulsan la promocion de la actividad fisica en las organizaciones.
2.2.2. Modelo de satisfaccion de servicios de actividad fisica

Considerando que el objetivo de la investigacion consiste en evaluar los servicios en
materia de actividad fisica de la Municipalidad de San Borja, a partir del conocimiento de su nivel
de satisfaccion, se optd por recoger las valoraciones que tienen los usuarios. Es asi que,

conociendo sus valoraciones sobre los servicios a través de encuestas, se contrastd con las
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practicas de gestion impulsadas desde la Municipalidad de San Borja para evaluar si los esfuerzos
dirigidos a promover la actividad fisica coinciden con las valoraciones de los usuarios. En ese
sentido, debido a la importancia que tiene conocer la satisfaccion de los usuarios, se revisaron
diferentes modelos que evalien el nivel de satisfaccion frente a servicios vinculados con la
actividad fisica disefiando uno nuevo que se adaptd de modelos propuestos por Elasri, Triado y

Aparicio (2015) y Nuviala, Tamayo, Iranzo y Falcon (2008).

Durante las tltimas décadas diferentes autores han investigado sobre el tema, de manera
que, el concepto de satisfaccion enfocada en la actividad fisica ha ido evolucionando
significativamente con el pasar de los afios, tal como se muestra en el ANEXO I. Cada modelo
plantea sus propias dimensiones, por lo que el enfoque para medir la satisfaccion de los usuarios
varia en torno a las dimensiones que los investigadores consideren parte del analisis. Para efectos
de la presente investigacion se plante6 un modelo acorde al contexto nacional que permitiera

evaluar la satisfaccion de los usuarios de los servicios a través de encuestas.

Para proponer el modelo desarrollado, se tomaron en cuenta dos aspectos. En primer
lugar, se considerd la informacion obtenida en el analisis de entrevistas a expertos en gestion
deportiva, el cual permitié tener un primer panorama sobre las dimensiones que deberian ser
evaluadas. En segundo lugar, las investigaciones realizadas por Elasri et al.?’ (2015) y Nuviala et
al.?® (2008) sobre satisfaccion de servicios deportivos permitieron establecer una estructura del
modelo a proponer. A partir de esto, el modelo propuesto recoge lo planteado por Elasri et al.
(2015) y Nuviala et al. (2008) afiadiendo algunos cambios en la terminologia basdndose en lo

extraido de las entrevistas a expertos (ver Tabla 5).

2" La investigacion desarrollada por Elasri et al. (2015) busca identificar y analizar las variables que mas
influyen en la satisfaccion de servicios municipales en Barcelona, Espafia. A partir de un cuestionario
elaborado en una investigacion anterior de los autores se procede a encuestar a 186 personas. Un analisis
factorial aplicado a la informacion recolectada revelo 5 dimensiones que influyen en la satisfaccion global
del cliente y son: calidad de las instalaciones, recursos humanos, comunicacion, entorno social y calidad-
precio. Para dicha investigacion las instalaciones, los recursos humanos y la comunicacion son las que
tienen mayor influencia en los usuarios.

28 Creacion, disefio, validacion y puesta en practica de un instrumento de medicion de la satisfaccion de
usuarios de organizaciones que prestan servicios deportivos es la investigacion realizada por Nuviala et
al. (2008) construir un instrumento que mida la satisfaccion de los usuarios de organizaciones deportivas.
A través de una encuesta de 29 items con escala Likert de 5 puntos se busca construir un instrumento que
mida la satisfaccion de los usuarios de organizaciones deportivas. La escala de percepcion del servicio
recibido esta formada por cuatro dimensiones: técnicos deportivos, recursos materiales, actividades e
imagen de la organizacion que fueron validadas en el estudio.
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Tabla 5: Factores de Modelo de Satisfaccion de Servicios de Actividad Fisica

Factor Definicion

Calidad de las | Referido al nivel de las instalaciones en la que se ejecutan los programas, asi como el
instalaciones | mantenimiento y limpieza de los mismos

Personal Orientado en la gestion de los recursos humanos con los que cuenta una organizacion
encargado que ofrece servicios orientados a la actividad fisica.

Informacion | Referido a la comunicacion que tiene la organizacion con el usuario sobre cambios en
ofrecida sus programas o propuestas de nuevos servicios.

Sentido de | Relacionado al ambiente que se genera dentro de los programas y como este sirve para
colectividad | conocer nuevas personas por medio de la practica de actividad fisica.

Oferta de Definido como lo ofrecido por parte de la organizacion en variedad de horarios y de
servicios actividades a los usuarios.

Adaptado de: Elasri et al. (2015) y Nuviala et al. (2008)

Finalmente, cabe recordar que tanto el analisis de las variables obtenido a través de la
teoria fundamentada y el modelo de satisfaccion en servicios deportivos propuesto nos permiten
encontrar los elementos necesarios para evaluar los servicios de actividad fisica desarrollados por

la Municipalidad de San Borja.
2.3. Enfoque de la Investigacion

En consideracion con lo anterior, el enfoque de la investigacion es mixto. Segin
Hernandez et al. (2010), el enfoque mixto es aquel que integra el método cuantitativo y cualitativo
en un solo estudio con el fin de obtener un panorama mas completo del fenomeno. Debido a que,
se utilizaron herramientas metodologicas de dos tipos: Cualitativa y Cuantitativa, este seria el
enfoque mas pertinente para la investigacion. Cabe resaltar que “los resultados de estudios con
este enfoque se presentan bajo el esquema de triangulacion?®, con el fin de que haya consistencia
en los resultados de ambos enfoques y se identifiquen posibles contradicciones o paradojas”
(Hernandez, et al. 2010). En este sentido, la combinaciéon de ambos enfoques le permite a la

presente investigacion potenciar sus hallazgos y conclusiones.
2.4. Horizonte de la investigacion

El horizonte temporal de la investigacion es transversal, el cual se caracteriza por
recolectar informacion en un solo periodo de tiempo, de manera que, s6lo proporciona
informacion de la organizacion, correspondiente al momento en que fue analizada (Ponce &

Pasco, 2015). La investigacion realiza una evaluacion al momento de los servicios de actividad

2 Se entiende por Triangulacién, Segun Saunders, como el “uso de diferentes técnicas de recoleccion de
data dentro de un estudio con el fin de asegurar que la data revele lo que uno piensa que esta revelando”
(20009, citado en Ponce & Pasco, 2015, p.47).

46



fisica desarrollados por la Municipalidad de San Borja, por lo que, no pretende analizar su
evolucidn cada ano, asimismo, en el caso de las encuestas a los usuarios, esta se realizd con los

participantes a la fecha.
2.5. Poblacion y muestra

La poblacion objetivo de esta investigacion esta conformada por tres grupos, el primero
esta conformado por todos los expertos sobre promocion de la actividad fisica. El segundo por
todos los funcionarios de la municipalidad cuya labor se encuentre directamente o indirectamente
relacionada a la promociéon de la actividad fisica. Finalmente, el tercero, abarca a todas las

personas que sean parte de los programas de actividad fisica en el distrito de San Borja.
2.5.1. Grupo de expertos de teoria fundamentada

A fin de poder llevar a cabo la metodologia de la teoria fundamentada, se requirié de un
grupo de expertos en temas de gestion publica y deportiva que definan los conceptos necesarios

para la promocion de la actividad en el contexto nacional.

Para la eleccion de la muestra se utilizé el muestreo tedrico. De acuerdo a Hernandez, en
el muestreo tedrico el niimero y los rasgos de la poblacion basica no se conocen a priori, asi como
el tamano de la muestra. La estructuracion de ésta se realiza gradualmente a lo largo del proceso
de investigacion y no se realiza seglin criterios de representatividad sino segin la relevancia de
los casos (2014). Entonces, con el objeto de definir las variables que permitan identificar las
practicas de gestion para la promocion de la actividad fisica este tipo de muestreo resulta ser el
mas adecuado. Es importante mencionar, que el muestreo se detuvo una vez llegada a la saturacion
teodrica de la informacién recibida. En el ANEXO J se encuentra la relacion de entrevistados y el

cargo en la organizacidn que representa.
2.5.2. Directivos y funcionarios de la Municipalidad de San Borja

El otro publico objetivo de esta investigacion son los directivos y funcionarios publicos
de la Municipalidad de San Borja, puesto que a través de ellos se busco identificar las practicas
de gestion que desarrolla la municipalidad para la promocién de la actividad fisica. El tipo de
muestreo utilizado fue el de muestra en cadena o por redes, también conocido como “bola de
nieve”, donde “se identifican participantes clave y se agregan a la muestra, se les pregunta si
conocen a otras personas que puedan proporcionar datos mas amplios, y una vez contactados, los
incluimos también” (Hernandez et al., 2010, p. 398). En este caso, los funcionarios entrevistados,
fueron consultados sobre las gerencias o unidades con las que se relacionan en su labor de
promover la actividad fisica. Asi, se form6 una red de personas a entrevistar que, dentro y fuera

de la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes, se encargan de promover la actividad fisica
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en el distrito. Por tltimo, con el fin de asegurar la representatividad de los funcionarios se tomaron

en cuenta variables de edad, cargo y afios de permanencia en la municipalidad (ver ANEXO K).

La distribucion de participantes buscd que exista representacion en términos de edad,
género, puesto de trabajo y permanencia en el cargo. Se recabd informacion de los funcionarios
encargados de gestionar la promocion de la actividad fisica en la Municipalidad de San Borja para
identificar y describir las practicas de gestion y analizar como estas se derivan de una estrategia
y una propuesta de valor. En este sentido, no sélo se realizaron entrevistas a los funcionarios a
cargo de la Subgerencia de Participacion Vecinal, quienes tienen a su cargo a la Unidad de
Juventudes, Recreacion y Deportes, sino a otras Subgerencias que guardan relacion con este. En
el caso de la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes, se entrevisto a un total de 8 personas
que contribuyen con la labor de promocion de la actividad fisica en el distrito. Asimismo, se
entrevisto a los gerentes de Participacion Vecinal, Planificacion Estratégica, Desarrollo Urbano y
Comunicacion e Imagen Institucional para desde sus areas conocer la colaboracion con la Unidad
de Juventudes, Recreacion y Deportes. Finalmente, con las entrevistas a la Unidad de Obras
Publicas y a la Unidad de Areas Verdes se conocio a detalle la labor realizada en espacios publicos
del distrito. Con ello, se pretendio contar con un esquema completo que describa las practicas de

gestion que desarrolla la Municipalidad de San Borja para la promocion de actividad fisica.
2.5.3. Personas que realizan actividad fisica en el distrito

Debido a que se busca evaluar los servicios de actividad fisica a partir de la satisfaccion
de los usuarios, la poblacion objetivo considerd a todas las personas que forman parte de alguno
de los programas que ofrece la municipalidad en materia de actividad fisica y que sean mayores

de 15 afios, mediante la aplicacion de un modelo propuesto.

La municipalidad promueve el desarrollo de actividad fisica de manera directa e indirecta,
la primera hace referencia a los programas implementados por la municipalidad como, por
ejemplo, Sa Sa San Borja, donde se dispone de horarios y un personal encargado de dictar las
clases. Mientras que la indirecta se refiere a las condiciones que brinda San Borja para incentivar
la practica de actividad fisica pero sin intervenir con una oferta de actividades, por ejemplo, abrir
una loza deportiva o recuperar un parque mas no ofrecer un programa en ello. Debido a que se
busca conocer las valoraciones de los usuarios de los servicios en materia de actividad fisica, se
optd por los medios directos para llevar a cabo la evaluacion. Cabe resaltar que no se diferencio
entre residentes o no del distrito, puesto que la oferta de la municipalidad es amplia y va dirigida

a cualquier persona que desee realizar actividad fisica, asi sea proveniente de otros distritos.

En cuanto al tipo de muestreo, se considero el probabilistico simple. De acuerdo a Ponce

y Pasco “involucra una seleccion de unidades de observacion de tal forma que las unidades
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seleccionadas tengan la misma probabilidad de ser elegidas para la muestra, lo cual permite que
sea estadisticamente representativa” (2015, p.52). Entonces, con el objeto de contar con una

muestra que sea estadisticamente representativa, se utilizo este tipo de muestreo.

Por otro lado, en cuanto al tamafio de la muestra, esta fue calculada considerando los
criterios del analisis factorial exploratorio. De acuerdo con autores como Lloret, Ferrer-Traver,
Hernandez-Baeza & Toma-Miguel (2014) y Osborne y Costello (2004) cuanto mayor sea el
tamafio muestral, mas confianza se tendra en que la solucion obtenida sea estable, especialmente
cuando existan muchos posibles factores a extraer y/o pocos items por factor. Sin embargo, no
siempre los investigadores tienen acceso a ellas, por lo que recomiendan un minimo acorde a los
items del cuestionario a aplicar, se plantean ratios de 10 encuestas por items como minimo (Lloret
et al.,, 2014). Mientras que otros autores como Comfrey y Lee (1992, citado en Osborne &
Costello, 2004) sugieren que el tamafio muestral deberia ser evaluado de acuerdo al siguiente

cuadro (ver Tabla 6):

Tabla 6: Calificacion de tamano de muestra

Calificacion Muy pobre Pobre Justo Bueno Muy bueno Excelente

Tamafio de
muestra

Fuente: Comfrey y Lee (1992, citado en Osborne & Costello, 2004)

50-99 100-199 | 200-300 300-500 500-1000 100

Por consiguiente, para efectos de la presente investigacion, se utilizé una herramienta que
contiene 13 items en una escala de Likert de 5 puntos para evaluar la satisfaccion de los usuarios
con respecto a los programas de actividad fisica ofrecidos por la municipalidad. Ademas, con la
finalidad de que la investigacion sea mas precisa y cuente con mejores resultados, se escogié un
tamafio muestral mayor, compuesto por 380 personas, que supera el ratio propuesto de 10
encuestas por item y estima un minimo de 130 personas. En este sentido, el tamafio muestral
estimado para la presente investigacion es considerada como buena dentro de la calificacion por

Comfrey y Lee.
3. Herramientas de la investigacion

3.1. Técnicas de recoleccion de informacion

Debido al enfoque mixto de la investigacion se requiri6 la aplicacion de herramientas de

recoleccion de datos cualitativa y cuantitativa. A continuacion, se describe cada una de ellas.
3.1.1. Sistematizacion de Fuentes Secundarias

Se hizo uso de libros, articulos académicos, textos académicos, proyectos de

investigacion, informes. Ademas, se recopild informacion publica: datos numéricos de los
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participantes en los programas realizados por la Municipalidad de San Borja, revistas
institucionales de la municipalidad e informacion sobre programas. Cabe resaltar que parte de las
fuentes secundarias sobre la promocion de la actividad fisica son del extranjero, debido a quelos
estudios provenientes del Perti sobre este tema son escasos. Dichas experiencias internacionales

se encuentran sistematizadas en el ANEXO L.
3.1.2. Entrevistas a profundidad

Con relacion al tipo de entrevista a desarrollar, de acuerdo a Ponce y Pasco existen tres

tipos:

“La entrevista estructurada involucra un conjunto definido de preguntas que se aplican
siguiendo un mismo orden y enunciacion, de manera similar a como ocurre en la encuesta.
En cambio, la entrevista semiestructurada comprende también un abanico definido de
preguntas, pero con una secuenciacion y formulacion flexible. Finalmente, la entrevista
no estructurada solamente tiene predefinido el tema amplio a tratar, de modo que dispone
de total libertad y espontaneidad para desarrollar la conversacion segin las

circunstancias” (Ponce & Pasco, 2015, p. 63).

Para el caso de los funcionarios de la Municipalidad de San Borja, se utilizo la guia de
entrevista semi estructurada, la cual permiti6 seguir una pauta de preguntas bajo cierta flexibilidad
para asi identificar las principales practicas de gestion desarrolladas desde cada Gerencia o
Subgerencia para la promocion de la actividad fisica en el distrito. En cuanto al disefio se tomaron
en cuenta dos modelos, el primero dirigido a la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes
mientras que la segunda se dirigio a aquellas gerencias que apoyen a la Unidad de Juventudes,
Recreacion y Deportes en su labor de promover la actividad fisica. Tal distincion se hizo con la
finalidad de identificar las practicas de gestion propias de la unidad encargada de promover la
actividad fisica asi como de aquellas en las que se apoya. Como tal se esperd contar con una vision
completa de la gestion que viene llevando a cabo la municipalidad para la promocion de la

actividad fisica. Ambas guias se aprecian en el ANEXO M y ANEXO N, respectivamente.

Finalmente, con respecto a las entrevistas dirigidas a los expertos también se consider6 la
guia de entrevistas semiestructurada. Esta guia contd con preguntas que buscaron, desde la
experiencia del entrevistado, conocer cuales son los elementos necesarios para la promocion de

la actividad fisica. Tal guia de entrevista se puede apreciar en el ANEXO O.
3.1.3. Encuestas

Con el fin de obtener la informacion necesaria para llevar a cabo el modelo de satisfaccion

de servicios propuesto, se disefid un cuestionario que fue aplicado a los usuarios que realizan
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actividad fisica dentro de los programas de San Borja, independientemente de su distrito de
residencia. Para acceder a ellos, fue necesario asistir a los programas realizados por la
municipalidad en los que se practica la actividad fisica. En este sentido, se encuesto a los asistentes
de los programas dictados en el Polideportivo Limatambo y Rosa Toro, los programas de

deportes, el grupo de baile Sa Sa San Borja, el Tour del Caminante y Muévete San Borja.

En cuanto a la eleccion de la escala, se optd por la escala Likert de 5 puntos, considerada
como una de la mas usadas por autores como Malhotra y Peterson (2006, citado en Dawes, 2008),
y (Brace, 2004) quienes afirman su pertinencia y confiabilidad al momento de evaluar, asi como
por ser el tipo de escala usado en el modelo de Nuviala et al. (2008) del cual toma base nuestro
instrumento de estudio. Cabe resaltar que, el uso de escala Likert 5, 7 o 10 son comparables para
herramientas analiticas, como el analisis factorial o modelos de ecuaciones estructurales a este

respecto (Dawes, 2008).

Se elaboraron encuestas piloto, dirigidas a una muestra similar a la que seria encuestada,
con el fin de obtener una evaluacion previa de la encuesta final, segin Malhotra (2008) esta abarca
una pequefa muestra de encuestados, para a partir de ello, identificar y eliminar los problemas
potenciales, por lo que resulta necesario que los encuestados de la prueba piloto y encuesta final
se extraigan de la misma poblacion. Entonces, con el objetivo de saber si las encuestas eran
comprendidas por las personas al momento de ser completadas se realizaron en total 15 encuestas
(ver ANEXO P) estando dentro del nimero de encuestas piloto a realizar que de acuerdo a
Malhotra (2008) se sugiere 15 a 30 encuestados. Es importante resaltar que todas las encuestas
fueron autoaplicadas con la presencia de los investigadores en la entrega y recepcion de las
mismas. Ademas, después de recoger las opiniones de las personas se procedid a reformular
algunas preguntas que también fueron validadas por expertos en metodologia y gestion deportiva.
Con las recomendaciones sugeridas se procedio a realizar el cuestionario final (ver ANEXO Q)
que fue completado por los mismos usuarios de los programas de San Borja. En las encuestas se
les pidio a los usuarios que expresaran su valoracion sobre los siguientes enunciados (ver ANEXO

R) en una escala del 1 al 5, donde 1 era muy en desacuerdo y 5 era muy de acuerdo.
3.1.4. Observacion

De acuerdo con Ponce y Pasco (2015) se distinguen dos tipos de observacion: participante
y no participante. En la observacion no participante, el investigador recolecta informacion sin
involucrarse activamente en la realidad estudiada, a fin de no influir en sus acciones. En cambio,
en la observacion participante, el investigador se involucra decididamente en ese contexto,
interactuando plenamente con los actores de la organizacion en cuestion. Ello permite contar con

una obtencion minuciosa y directa de informacion sobre la realidad o campo de estudio que se
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esta realizando, de modo que “involucra un registro, descripcion, analisis e interpretacion

sistematica del comportamiento de las personas” (Saunders, citado en Ponce & Pasco, 2015)”.

Para la presente investigacion se realizo, por un lado, la observacion participante como
método de recoleccion de datos, ya que, a partir de la interaccion con los participantes; es decir;
los usuarios de los servicios de la actividad fisica de la Municipalidad de San Borja, se pretende
explorar sus intereses y/o acciones. Sin embargo, para evaluar los programas a los que no se tenian
acceso y para hacer una revision al distrito se hizo uso de la observacion no participante. Los
programas que fueron parte de la observacion participante son Sa Sa San Borja, Tour del
Caminante y Muévete San Borja, permitieron observar variables como personal a cargo,
instalaciones, sentido de colectividad y promocion de servicios. Por otro lado, en programas como
Escuela de Campeones o San Borja Joven se hizo uso de la observacion no participante debido a
que son programas orientados a menores de 18 afios, en los que se enfatizaron variables como
oferta de servicios, promocion de los servicios e instalaciones. El uso de esta técnica permitio
contar con una vision general del ambiente o entorno que se genera en una clase, asi como de la
forma en que el distrito promociona la actividad fisica. En el ANEXO S se encuentran las fechas

de la guia de observacion.
4. Procesamiento y Analisis de Informacion

La informacién cualitativa y cuantitativa recolectada se proces6 y analizd

secuencialmente, a continuacion, se profundizara en cada una.
4.1. Herramientas cualitativas
4.1.1. Teoria fundamentada

El analisis de la informacion se realizd en 3 etapas, la primera consistio en el desarrollo
del muestreo tedrico que es “el proceso de la recoleccion de datos para generar una teoria por la
cual el analista conjuntamente selecciona, codifica y analiza su informacion [...] para desarrollar
su teoria tal como surge” (Glaser & Strauss, 1967, p. 45), es decir, el proceso de analisis y
recoleccion de datos se producen simultaneamente. En cuanto a las fuentes de recoleccion de
datos, con la finalidad de dar respuesta a las preguntas de estudio, segin Corbin & Strauss (1990),
pueden obtenerse de fuentes directas como las entrevistas y observaciones e indirectas como
documentos gubernamentales, videos, peridodicos y libros. Para efectos de la presente
investigacion, se usaron las entrevistas como herramienta de recoleccion de datos, de modo que,
se entrevisto a expertos en gestion deportiva y publica de municipalidades, del Instituto Peruano

del Deporte y docentes en la materia. Simultdneamente, se analiz6 la informacion recogida de
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cada entrevista por lo que, a partir de las primeras se fueron generando codigos y se pudo

reformular las preguntas en base a los elementos que se quiso profundizar.

El segundo proceso consiste en la saturacion tedrica, definido como el criterio para
determinar cuando se detiene el muestreo, con el objetivo de evitar que surjan datos adicionales
que puedan desarrollar propiedades de la categoria (Glaser & Strauss, 1967). En otros términos,
el investigador al recolectar informacion de diferentes grupos, ya sean nuevos o antiguos, trata
con una multiplicidad de grupos e informacion, lo cual conlleva a detener el muestreo, pues al
observar elementos similares a los identificados, debera confiar en que la categoria se va
saturando. La investigacion inicid con una muestra de 6 entrevistados los cuales se fueron
ampliando hasta llegar a una muestra de 11 personas, siendo el punto en el que se dio proceso a

la saturacion.

Finalmente, el tercer y ultimo proceso consiste en la codificacion, este componente
involucra el proceso de analisis de datos donde se interpretan los textos procedentes de las
transcripciones de las entrevistas (Hernandez, 2014). Segin Corbin y Strauss (1990) los
investigadores lo definen como un proceso analitico fundamental que consta de tres tipos de
codificacion basicos™. Al respecto, la presente investigacion realizd el proceso de codificacion
agrupando las frases con similares conceptos, expresados por los expertos, de manera que, fueron
categorizados en variables o elementos, hasta el punto de identificar sicte variables que explican
la promocion de la actividad fisica en entidades publicas o privadas. En tal sentido, fue necesario
utilizar el tipo de codificacion abierta, ya que implica un proceso interpretativo en el que los datos
se analizan de manera analitica, con la finalidad de que el investigador pueda desarrollar nuevas
ideas al romper las formas estandar de pensar e interpretar los fendmenos reflejados en los datos
(Corbin & Strauss, 1990). Este proceso se ejecutd al comenzar la transcripcion de las entrevistas
y luego con el andlisis del texto para identificar palabras claves y enumerar las categorias
emergentes. Cabe resaltar, que, al no tener conocimiento ni acceso a los softwares de

transcripcion, se opto por la codificacion manual.

39 (1) Codificacion Abierta, es el proceso de desglosar los datos en distintas unidades de significado. Se
debe comenzar con una completa transcripcion de la entrevista, y después, con el andlisis del texto lineaa
linea con la intencidn de identificar las palabras clave o frases que conectan el relato del informante con
la experiencia bajo investigacion (2) Codificacion Axial, proceso de relacionar cddigos unos con otros,
via combinacion de pensamiento inductivo y deductivo.(3)Codificacion Selectiva, es el proceso de
eleccion de una categoria para ser el nucleo, y relacionar todas las demas categorias con la central. La
idea esencial es desarrollar una nica linea narrativa con la cual todos los demas factores estan cubiertos.
(Cuiiat, 2007, pp. 7-8)

53



A continuacion (ver Tabla 7), se presentan, como resultado de la metodologia de teoria

fundamentada, las variables o elementos obtenidos a través de la entrevista a expertos.

Tabla 7: Elementos obtenidos en la metodologia de Teoria Fundamentada

ELEMENTOS DEFINICION OPERACIONAL

Espacios publicos

Espacio destinado al publico en general como parques, plazas, ciclovias y veredas
que no son de uso exclusivo para la practica de la actividad fisica, pero si es de
suma importancia para el desarrollo de este.

Infraestructura
deportiva

Abarca todas las instalaciones dedicadas exclusivamente a la practica de deportes
y actividad fisica en algunas ocasiones como colisecos, polideportivos, piscinas,
gimnasio, canchas o lozas deportivas.

Promocién de los
servicios

Promocion directa de los servicios ofrecidos por la municipalidad o por entidades
privadas orientadas a la actividad fisica. Involucra una difusiéon abierta por
cualquier canal, asi como una comunicacion de contenidos sobre los beneficios de
la practica de actividad fisica.

Oferta de servicios

Busca explicar que toda organizacion que comunique de una manera continua y
efectiva que realizar actividad fisica es beneficioso para la salud fisica y mental,
impacta en la estrategia de promover la actividad fisica.

Personal encargado

Relacionado al profesionalismo y trato del personal. Si el servicio brindado cuenta
con un personal que tenga una posesion demostrada de los conocimientos y
habilidades que le permitan realizar el servicio con eficacia asi como un trato
personalizado al usuario.

Sentido de
colectividad

Entendido como el ambiente que se genera al realizar actividad fisica. Trata de la
interaccion generada entre las personas y como pasan un agradable momento en
grupo compartiendo experiencias y disfrutando de lo que les gusta hacer.

Gestion de
stakeholders

Involucra una correcta identificacion, seguimiento y manejo de los actores
interesados en la promocion de actividad fisica, sean empresas, organizaciones
sociales o instituciones publicas pueden favorecer u obstaculizar la estrategia
desarrollada por la organizacion.

Cabe resaltar que, los elementos identificados a través de esta metodologia sirvieron como

referencia para explicar los factores que determinan la satisfaccion, encontrados a partir del

modelo de satisfaccion desarrollado. En este sentido, cada factor toma como referencia o forma

parte de alguno de los elementos explicados por los expertos.

a. Entrevistas a funcionarios:

Tal como se explicd parrafos atras, se formularon mas de dos guias de entrevista (ver

ANEXO M y ANEXO N). Cada guia contd con las mismas preguntas generales sobre el detalle

de sus funciones, asi como con preguntas filtro para saber su relacion con la Unidad de Juventud,

Recreacion y Deportes; a partir de ello, se definia el curso de la entrevista o de ser el caso se daba
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por terminada. Cabe resaltar que, la pertinencia de las preguntas se vio influenciada por el tipo de
actividad que los funcionarios desarrollaban en sus areas, por lo que, la gerencia de la que forma
parte fue un determinante para ello. En este sentido, se efectuaron un total de 14 entrevistas
programadas durante los meses de mayo y junio y se llevaron a cabo dentro de las instalaciones
de la Municipalidad de San Borja y del Polideportivo Limatambo. Con el objetivo de optimizar
tiempos y la calidad del analisis, las transcripciones se desarrollaron de manera simultanea a las
entrevistas, ya que, posterior a ello se podia iniciar con el proceso de codificacion. Es asi que, se
identificaron las practicas de gestion que viene desarrollando la Municipalidad de San Borja para
la promocion de la actividad fisica, en base a los elementos obtenidos como parte de la Teoria

fundamentada.
4.2. Herramientas cuantitativas
4.2.1. Andlisis descriptivo

A partir de la informacién recogida a través de las encuestas se realizd el analisis
descriptivo del perfil de los encuestados y de las variables observadas. Se utilizaron métodos
descriptivos basicos para las variables cualitativas como sexo, residencia o edad mientras que
para las variables cuantitativas se utilizaron graficos de media y frecuencias para explicar con

mayor detalle el comportamiento de cada item segln la escala Likert propuesta.
4.2.2. Analisis factorial

El analisis factorial es una técnica estructural o de interdependencia que tiene como
objetivo resumir la informacion para poder describirla ficilmente. La técnica indica que si bien
hay un amplio nimero de variables simultdneas entre si, todas cuentan con la misma importancia,
por lo que se busca que estén mas relacionadas y se encuentren unidas por factores o
dimensiones®! (De la Garza, Morales & Gonzalez, 2013). Se entiende como factor una “dimension

subyacente que explica las correlaciones entre un conjunto de variables” (Malhotra, 2008, p. 610)

La presente investigacion, utiliza el andlisis factorial exploratorio, para explorar el
conjunto de variables latentes o no observables que explican las respuestas a los items de un test
(Lloret, Ferreres-Travers, Hernandez-Baez & Toma-Miguel, 2014) asi como para validar el
constructo*’propuesto (Conway & Huffcutt, 2003). En efecto, el analisis factorial identifica y
valida los factores o dimensiones subyacentes que explican de forma conjunta el constructo: en

este caso el de satisfaccion total de servicios de actividad fisica. Como tal, el andlisis permite

31 Pueden recibir diferentes nombres como Dimensiones, Componentes, Caracteristicas, Atributos o
Factores.

32Un constructo hace referencia a un concepto no observable directamente que se pretende medir (Conway
& Huffcutt, 2003)
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“reducir la dimensionalidad de la problematica, asi como analizar posibles factores subyacentes

en los datos” (Chion & Charles, 2016).

Debido a que el modelo propuesto, considera factores o dimensiones que explican la
satisfaccion de los servicios, los cuales provienen de dos modelos de satisfaccion de servicios de
actividad fisica previamente investigados, fue necesario volver a explorar y validar la conexion
de dichos factores o dimensiones y las preguntas que subyacen a cada una de ellos sobre el
constructo para después realizar el analisis multivariante respectivo, en nuestro caso, el modelo

de ecuaciones estructurales (SEM) que es explicado mas adelante.

Para poder entender el analisis factorial es necesario explicar su modelo, de acuerdo a
Malhotra “cada variable (item) se expresa como una combinacién lineal de los factores
subyacentes. Como tal, la cantidad de varianza que una variable comparte con el resto de las
variables incluidas en el analisis se conoce como contribucion comtn. La covariacion entre las
variables se describe en términos de un pequefio nimero de factores comunes y un factor tinico
para cada variable” (2008, p. 611). El modelo del analisis factorial se expresa de la siguiente

manera (ver Figura 5):

Figura 5: Modelo de analisis factorial

Fuente: Malhotra (2008)

De acuerdo a Malhotra (2008) los principales estadisticos asociados con el andlisis

factorial que seran usados en el presente analisis, son los siguientes:

e Prueba de esfericidad de Bartlett: Se utiliza para examinar la hipotesis de que las
variables no estan correlacionadas en la poblacion.

e Matriz de correlacion: Muestra las correlaciones simples, entre todos los pares posibles
de variables incluidas en el analisis. Suelen omitirse los elementos de la diagonal que
son todos iguales a 1.

e Valor propio: Representa la varianza total explicada por cada factor.

e Cargas de los factores: Son correlaciones simples entre las variables y los factores.
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e Matriz factorial: Contiene las cargas de los factores de todas las variables en todos los
factores extraidos.

e Medida de lo apropiado del muestreo de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Sirve para
examinar si el analisis factorial es adecuado. Se recomienda valores entre 0,5 y 1.
Para realizar el analisis factorial, es necesario seguir una serie de pasos para llevarlo a

cabo. En palabras de Malhotra:

“El primer paso consiste en definir el problema del analisis factorial e identificar las
variables que se van a analizar. Luego se construye una matriz de correlaciones de esas variables
y se elige un método de analisis factorial. El investigador decide el numero de factores que se
extraeran y el método de rotacion. A continuacion, deben interpretarse los factores rotados. Segiun
los objetivos, puede calcularse la puntuacion de los factores o elegir variables sustitutas que

representan los factores en un analisis multivariado posterior” (2008, p. 612).

En la presente investigacion, se busca examinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de
los servicios de la municipalidad. De esta manera, con el analisis factorial se obtendran los

factores que explican estas valoraciones.
4.2.3. Coeficiente Alfa de Cronbach

El método de consistencia interna basado en el coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach
permite estimar la fiabilidad de un instrumento (en este caso la encuesta) a través de un conjunto
de items o preguntas que se espera que midan el mismo constructo (Cronbach, 1951, citado en
Frias-Navarro, 2014). Un valor aceptable de alfa de Cronbach expresa que existe consistencia
interna en la medida que los items o preguntas se encuentran interrelacionados entre si, pero nunca
sefala el grado de unidimensionalidad de los items que miden el constructo. Es decir, no sefiala
necesariamente que las respuestas de estos items se refieren a un tinico factor o dimension (Frias-
Navarro, 2014), ya que la consistencia interna es una condicidn necesaria pero no suficiente para
sefialar la unidimensionalidad. Por tanto, es necesario llevar a cabo otros analisis como el Analisis
Factorial Exploratorio (EFA) con el fin de comprobar la dimensionalidad del conjunto de items
como ya fue explicado anteriormente. Cabe resaltar que tener valores muy superiores no garantiza
que un item o pregunta sea mejor al otro, por el contrario, “los valores del coeficiente pueden ser
demasiados altos y apuntar a la redundancia entre los elementos. Se recomienda el valor maximo

de 0,9 (Streiner, 2003, p. 103).
4.2.4. Modelo de ecuaciones estructurales (SEM)

La herramienta de analisis para la segunda parte del andlisis cuantitativo es el Modelo de

Ecuaciones Estructurales (SEM por sus siglas en inglés). Esta herramienta de analisis nos permite
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detectar los factores o dimensiones que mayor efecto ejercen sobre el constructo. Es decir,
capturar aquellos que mas influyen sobre la satisfaccion total del servicio en los usuarios. De
acuerdo a Guardia (2016) un SEM es una representacion esquematica de las relaciones
funcionales y/o estructurales entre variables y/o latentes que representa de una forma razonable
un fenomeno. Asimismo, estos modelos de ecuaciones estructurales permiten estudiar las
relaciones causales entre variables observables directamente (como los items de una encuesta) y
los factores obtenidos (Garcia, 2011). En la presente investigacion se pretende investigar las
relaciones entre los factores encontrados en el Andlisis Factorial Exploratorio descrito
anteriormente con la satisfaccion general de los usuarios. Por medio del analisis SEM se
encontraran cuales son los factores que mas efecto tienen en la satisfaccion de los usuarios de los
programas de actividad fisica ofrecidos por la municipalidad. Con los resultados obtenidos de este
analisis se procedera a contrastar con las practicas de gestion de promocion de la actividad fisica

proveniente de las entrevistas a los funcionarios de la municipalidad.

Se utiliz6 esta metodologia puesto que se busca conocer la relacion entre los factores que
miden la satisfaccion en los programas de San Borja como calidad de las instalaciones, personal
encargado, informacion ofrecida, sentido de colectividad y oferta de actividades con la

satisfaccioén general.
a. Tipos de variables en modelos de ecuaciones estructurales.

De acuerdo a la clasificacion ofrecida por Garcia (2011) existen diferentes tipos de

variables en los modelos de ecuaciones estructurales (SEM).

e Variable observada o indicador. Variable que se mide a los sujetos. Por ejemplo, las
preguntas de un cuestionario. En la investigacion se trata de los items observados y

medidos por medio de una escala Likert.

e Variable latente. Caracteristica que se desearia medir pero que no se puede observar. En
consecuencia, que esta libre de error de medicion. Por ejemplo, una dimension de un
cuestionario o un factor en un andlisis factorial exploratorio (AFE). En la presente
investigacion se trata de los cinco factores obtenidos en el AFE explicado en la seccion

anterior.

e Variable error. Representa tanto los errores asociados a la medicion de una variable
como el conjunto de variables que no han sido contempladas en el modelo y que pueden
afectar a la medicion de una variable observada. Se considera que son variables de tipo

latente por no ser observables directamente.
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e Variable de agrupacion. Variable categorica que representa la pertenencia a las distintas

subpoblaciones que se desea comparar. Cada codigo representa una subpoblacion.

e Variable exogena. Variable que afecta a otra variable y que no recibe efecto de ninguna
variable. Las variables independientes de un modelo de regresion son exdgenas. En la
investigacion son los factores calidad de las instalaciones, personal encargado,
informacioén ofrecida, sentido de colectividad y oferta de actividades las variables

independientes o exdgenas.

e Variable endogena. Variable que recibe efecto de otra variable. La variable dependiente
de un modelo de regresion es endogena. Toda variable endogena debe ir acompaiiada de

un error. En este caso, la variable dependiente o endogena es la satisfaccion general.
b. Representacion grafica del modelo de ecuaciones estructurales

Los modelos de ecuaciones estructurales son representados esquematicamente a través de
simbolos y figuras que facilitan su analisis. Para representar un modelo y las relaciones que se
desea incluir en él se utilizan diagramas similares a los diagramas de flujo, estos diagramas se
conocen como diagramas causales, diagramas estructurales, grafico de rutas o path-diagrams

(Garcia, 2011). En la Tabla 8 se representan todos los simbolos y la estructuracion que siguen.

Tabla 8: Representacion grafica del SEM

Representacion Concepto

Representan factores latentes o no observables

. Representan variables observables
—

Flecha de una sola direccion. Representa el impacto de una
variable sobre otra

n Flecha curva de doble direccion. Representan covarianzas o
correlaciones entre pares de variables
Coeficiente de ruta para la regresion de una variable observable
- —( sobre una variable latente no observable (factor)

- Cocficiente de ruta para la regresion de un factor sobre otro
_'. factor

—— - Error de medicién asociado a una variable observable
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’ Error residual en la prediccion de un factor no observable

Fuente: Chion & Charles (2016)
Cabe resaltar que la falta de flechas entre dos variables significa que dichas variables no
estan directamente relacionadas, aunque si podran estarlo indirectamente (Garcia, 2011). Todos
estos diagramas pueden ser representados facilmente en programas como el SPSS Amos, que es

la herramienta usada en la presente investigacion.
c. Principales modelos de ecuaciones estructurales

Los modelos de ecuaciones estructurales tienen diversos modelos sobre los cuales se

pueden realizar analisis. Los mas habituales son los siguientes:

e Path Analysis. Son modelos con solo variables observables y medidas sin error.

Analisis Factorial Confirmatorio, en el que se valoran estructuras factoriales
previamente establecidas. Existe una opcién mas reciente sobre estrategias exploratorias
denominada Modelos de Ecuaciones Estructurales Exploratorios (ESEM) solo

aplicables al caso de las estructuras factoriales

Modelos de Ecuaciones Estructurales generales en los que existe una estructura entre

variables exogenas y endogenas.

Modelos de Curva de Crecimiento en los que se usan los SEM para modelizar

estructuras longitudinales.

Andlisis Multigrupo en los que los SEM se usan para contrastar modelos entre grupos
para valorar las diferencias entre esos grupos.

El modelo por usar en la investigacion es el de ecuaciones estructurales generales puesto
que busca medir la relacion entre los factores obtenidos del analisis factorial exploratorio
(variables exdgenas) con una variable dependiente como es la satisfaccion general (variable

endogena).
d. Verificacién de un modelo de ecuaciones estructurales

Existen indicadores importantes que deben ser analizados para verificar si un modelo de
ecuaciones estructurales es apropiado o no. La Tabla 9 resalta los indicadores mas importantes

usados en la presente investigacion.

Tabla 9: Indicadores de ajuste de modelo de ecuaciones estructurales

Indices Observaciones
Chi Cuadrado Relativo | Es ¢] valor de la funcion de discrepancia dividido entre los grados de libertad
(CMIN/DF) que determina si un modelo es aceptable o no. Se recomiendan valores
menores a 2.
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Indice de Ajuste Indica la mejora del ajuste del modelo propuesto en relacion a un modelo base
Comparativo (CFI) de contraste, siempre oscila entre 0 y 1. Se asume que un valor a partir de 0,95
se asocia con buenos modelos.

Raiz Cuadrada del Estima el valor del residual general del modelo y debe situarse no mas alla de
Error (RMSEA) 0,05. Existe alguna modificacion de este indice para los casos de SEM
multigrupo.

Valor de Bondad de Normado como medida de discrepancia entre el modelo ajustado y el modelo
Ajuste (GFI) base. Se recomienda valores superiores a 0,9.

Fuente: Guardia (2016); Chion & Charles (2016)

5. Limitaciones de la investigacion.

Debido al tiempo de la investigacion, no se pudo realizar una evaluacion mas profunda
sobre todas las dimensiones que influyen en una persona a realizar actividad fisica. Por un lado,
la comunicacion boca a boca para la difusion de programas, mencionada por los funcionarios de
la municipalidad, no pudo ser comprobada totalmente debido a que no se profundizod en
herramientas cualitativas enfocadas a los usuarios de San Borja, tales como focus group o
entrevistas. Por otro lado, si bien la investigacion cuenta con observacion participante y no
participante como herramientas de investigacion, hay afirmaciones que no han podido ser
validadas en el elemento gestion de stakeholders. Esto debido a que este elemento concierne a la
gestion interna que viene realizando la municipalidad y no a un hecho en particular que puede ser
observado o que impacte de manera directa en el usuario como si es el caso de los demas

elementos que fueron analizados en la investigacion.

En adicién, si bien la investigacion podria ampliar su alcance considerando otras
dimensiones de estudio, este andlisis solo considera una mirada desde el &mbito de la gestion de
organizaciones. Pues la practica de la actividad fisica podria ser evaluada desde otras ramas como
la psicologia o el urbanismo. No se pretende que con la presente investigacion se establezca una
relacion causal entre la gestion municipal y la generacion de habitos saludables en las personas,
sino que busca evaluar cémo los servicios de actividad fisica cumplen con las expectativas de sus

usuarios contribuyendo asi a promover la actividad fisica en el distrito.

Finalmente, la teoria fundamentada, como se menciond, pretende generar conocimientos
teoricos a partir de los resultados obtenidos en el trabajo de campo por medio de codificaciones
con una aproximacion inductiva (Hernandez, 2014; Glaser & Strauss, 1967). Un punto a
considerar en esta metodologia es que en el caso de que la data recolectada sea a través de
entrevistas, como en la presente investigacion, la perspectiva y postura del investigador pueden
influir en la codificacion de los elementos encontrados, por lo que el analisis no escapa
completamente de la subjetividad de los investigadores. Por ello se debe aclarar que los elementos
obtenidos como parte de la teoria fundamentada no pretenden ser generalizables a todos los

gobiernos locales, pero si se busca que sean tomados como referencia en futuras investigaciones.
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CAPITULO 5: ANALISIS Y RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

En el presente capitulo, se abordaran los resultados obtenidos del trabajo de campo, a
través de lo recogido por los expertos, los funcionarios de la Municipalidad de San Borja y los
usuarios de los servicios de actividad fisica que se brindan en el distrito. Todo esto con el fin de
evaluar los servicios de actividad fisica brindados por la Municipalidad a partir de la satisfaccion
de los usuarios para luego contrastarlo con las practicas de gestion que viene llevan a cabo la

municipalidad para promover la actividad fisica.

En primer lugar, a partir de la aplicacion de la metodologia de Teoria Fundamentada se
codificaron y analizaron los resultados obtenidos a través de las entrevistas a expertos en gestion
deportiva y ptblica. Estos se agruparon en elementos claves que permiten contar con un marco
de referencia sobre la promocién de la actividad fisica desde entidades municipales. Resaltar que,
tal, como se menciono en el capitulo de metodologia de la investigacion, hay elementos cuyas
caracteristicas implican un contacto directo con el ciudadano a través de la oferta del servicio,
mientras que otros se encuentran relacionados a la gestion interna de la organizacion y no estan
reflejados en el servicio. Luego, tomando en cuenta los elementos recogidos en la Teoria
Fundamentada, se identificaron las practicas de gestion desarrolladas por la Municipalidad
Distrital de San Borja, a partir de las entrevistas a profundidad dirigidas a sus funcionarios. De

manera que, permita conocer como la Municipalidad promueve la actividad fisica en el distrito.

Finalmente, se pretende conocer el nivel de satisfaccion y los factores de satisfaccion que
mas influyen en los usuarios que practican actividad fisica en el distrito de San Borja, para asi
conocer las valoraciones de los mismos sobre los servicios que se ofrecen en materia de actividad

fisica.

1. Elementos claves para la promocion de la actividad fisica

A continuacion, se presentaran los siete elementos claves que fueron recogidos como
parte de la metodologia de Teoria Fundamentada, proceso que involucrd una serie de entrevistas
a expertos en la materia que cuentan con experiencia en gestion deportiva o gestion publica y la
sistematizacion de experiencias internacionales para promocion de la actividad fisica tal como se
aprecia en el ANEXO L. En cada uno de los siguientes elementos a tratar se profundizara en los
hallazgos encontrados producto de las entrevistas apoyando este analisis con casos internacionales

relevantes en gestion deportiva municipal y la literatura relacionada.
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Figura 6: Elementos para la promocion de la actividad fisica

Fuente: Elaboracion propia

1.1. Espacios Publicos

De acuerdo a los expertos, se entiende como espacios publicos, cualquier lugar al aire
libre y de dominio publico que permite movilizarse o realizar actividades de recreaciéon como
parques, calles, plazas y ciclovias. La mayoria de ellos (7 de 12 funcionarios) estuvo de acuerdo
con que la existencia de espacios publicos promueve de manera directa el desarrollo de la
actividad fisica ya que los espacios como parques, calles o ciclovias incentivan a caminar o correr
por estos lugares, lo cual puede ser un punto de partida para atraer a las personas a realizar
actividad fisica. En linea con los anterior, mencionan que “estos espacios propician el uso de la
calle y por lo tanto, el entendimiento de que ese espacio puede ser utilizado para otros fines como
el hacer deporte (Mariana Alegre, comunicacion personal, 5 de abril, 2018). Igualmente, el
experto Carlos Castillo recalca que el aprovechamiento de estos lugares permite salir de un

espacio cerrado, para salir y buscar al deportista (comunicacion personal, 30 de marzo, 2018).
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Con ello, se busca poner las facilidades para que los usuarios puedan realizar actividad fisica en

el lugar que tengan al alcance.

Por otro lado, de acuerdo a los expertos, es importante tener en cuenta que la planificacion
urbanistica del distrito contribuye con la gestion de los espacios publicos puesto que permiten
conectar al ciudadano con su entorno. En ese sentido, uno de los entrevistados explica la
importancia de los espacios publicos por medio de los parques: “El parque debe estar articulado
en un territorio de espacio publico, no como isla. Debe ser accesible con las calles y formar parte
de una continuidad y la nocion de parque es que debe ser integrador, tiene que ser publico” (Pablo
Vega, comunicacion personal, 5 de abril, 2018). Este pensamiento no es ajeno a la realidad, ya
que en muchas ciudades a nivel internacional, una correcta distribucion de las calles, veredas y
ciclovias genera cambios en los habitos de las personas. Tal es el caso de Oxford en Inglaterra,
cuya distribucidn urbanistica de la ciudad destina a los caminos, pavimentos y parques un area
mayor en consideracion a otras zonas para la promocion de la actividad fisica (Oxford City
Council, 2014). Lo que generd que incremente sus niveles de participacion publica en actividad
fisica de 20% en el 2009, a 30.8% durante 3 dias a la semana como minimo en 2016 (Sport
England, 2016). Este enfoque hacia los espacios publicos genera que la actividad fisica esté

presente en cualquier lugar y a cualquier momento.

Entonces, con el fin de encontrar espacios publicos que puedan ser aprovechados por los
usuarios, uno de los principales retos para las instituciones publicas y privadas es la gestion del
uso, mantenimiento y mejora de dichos espacios. De acuerdo a Fernando Ortiz las organizaciones
que deseen promover la actividad fisica deberian aprovechar y recuperar los espacios y terrenos
en desuso con el fin de aumentar la disponibilidad de espacios para realizar actividad fisica

(comunicacion personal, 22 de marzo, 2018).

Ademas, los expertos mencionan (5 de 12 personas) la importancia de que los espacios
publicos cuenten con buenas condiciones, puesto que, de esta manera las personas se ven mas
influenciadas a desarrollar una serie de actividades como: correr, bailar, realizar algiin deporte al
aire libre o simplemente caminar. Por su parte, autores como Pifieiro, va mas alla y expresa que
una funcion bésica de los municipios que promuevan el deporte es el “Desarrollo de
equipamientos polivalentes y, en la medida de lo posible, auto-financiables en su mantenimiento”
(Pifieiro, pp. 12, 2008). En otras palabras, se necesita disponer de espacios que sean sostenibles y

se encuentren en Optimas condiciones, con el fin de promover la actividad fisica.

En conclusion, los expertos y la literatura internacional coinciden en que los espacios
publicos deben estar al alcance de los usuarios de manera que promuevan su uso y con ello el

desarrollo de la actividad fisica. Ademas, la planificacion urbanistica del distrito puede favorecer
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a la gestion de los espacios publicos al conectar a los ciudadanos con su entorno. Finalmente, los
entrevistados resaltan la importancia de contar con lugares en buenas condiciones para asi

incentivar la practica de actividad fisica.
1.2. Infraestructura deportiva

En opinién de los expertos, se entiende por infraestructura deportiva a toda instalacion
acondicionada para el desarrollo de algan tipo de actividad fisica, asimismo, la mayoria coincide
que toda entidad que busque fomentarla deberia contar con este elemento. De acuerdo a lo
expresado por Carrillo Pinto “Lo mas importante que tienen las municipalidades es la
infraestructura deportiva, por ejemplo, todas tiene un complejo deportivo, entonces lo que tiene
que hacer es organizarse de la mejor manera (...), esto quiere decir que las canchas estén en buen
estado y limpias” (comunicacién personal, 28 de abril, 2018). Entre los entrevistados que
pertenecen a gobiernos locales (3 de 3 personas), con el fin de resaltar la importancia de la
infraestructura deportiva realizaron un listado de la infraestructura con la que cuentan sus
distritos, “[...] contamos con estadio y el coliseo del Manuel Bonilla, gimnasio, canchas
sintéticas, control de los parapentes, canchas de lozas deportivas en la playa complejos deportivos,
skate parks, centro del tenis, campo de vdley playa, etc.” (José Tan, comunicacion personal, 28
de marzo, 2018). En linea con lo anterior, uno de los expertos, sefala que “[...] si no tienes
infraestructura, no vas a poder hacer que la gente haga actividad fisica” (Fernando Ortiz,

comunicacién personal, 22 de marzo, 2018)

La necesidad de contar con infraestructura deportiva para promover la actividad fisica es
considerada en muchas ciudades internacionales. Como en el caso de Castilla en Medellin en
donde la ciudad a través de su plan contempla el uso de “escenarios deportivos y recreativos para
el uso de todos”. Este se efectia “Mediante la adecuada administracion, fortaleza en las relaciones
interinstitucionales que promuevan el uso continuo de las instalaciones y la cultura de
mantenimiento (Instituto de Deportes y Recreacion de Medellin [INDER], 2013). Asimismo, lo
anterior se refleja en un estudio de Stuart (2011) en esta ciudad, donde se concluy6 que la
infraestructura deportiva llevd a aumentar la cantidad de personas que practicaban algiin deporte.
En este sentido, el contar con una diversidad de instalaciones para la practica de actividades
deportivas incentiva su uso ya que las personas sienten mayor facilidad y apoyo por parte de sus

autoridades para poder realizar dichas actividades.

Por otro lado, los expertos comentan que el mantenimiento de la infraestructura deportiva
es un elemento importante pues también es una manera de motivar a los usuarios a continuar
usando las instalaciones. En palabra de uno de los expertos, el mantenimiento de la infraestructura

favorece la promocion de la actividad fisica, pues incentiva a que los asistentes sientan mayor
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comodidad al desarrollar la practica de actividad fisica (Brian Tong, comunicacion personal, 13
de marzo, 2018). De igual manera, en Castilla-Medellin definen a la infraestructura deportiva
como un espacio acondicionado para la practica de actividad fisica, ademas que incluye las
instalaciones complementarias como camerinos, graderias, luminarias, sistemas de riego y otro
(Stuart, 2011) lo cual impacta en la cantidad de personas que realizan actividad fisica. Ademas,
la infraestructura debe contar con condiciones adecuadas para un mejor rendimiento y
aprovechamiento de los usuarios en la practica de sus actividades deportivas. Lo anterior se puede
apoyar de lo mencionado por el experto Brian Tong, quien recalca que “[...] una estrategia que
garantiza un mayor aprovechamiento de la infraestructura es el construir polideportivos cerrados
0 que estos se encuentren a una temperatura ambiente ideal, de manera que, la gente pueda seguir
realizando deporte y cuenten con las condiciones adecuadas para la practica” (comunicacion
personal, 13 de marzo, 2018). Entonces, es importante ofrecer instalaciones que vayan de acuerdo

a las necesidades de los usuarios, con el fin de incentivarlos a realizar actividad fisica.

En sintesis, la infraestructura deportiva es muy valiosa para la promocion de la actividad
fisica, y es importante tener en cuenta que no solo esta compuesta por espacios deportivos como
gimnasios, polideportivos, lozas y otros, sino que también abarca elemento complementario como
iluminacidn, limpieza, pintado, jardineria, etc. Todo ello complementa la infraestructura y
garantiza un mejor desarrollo de la practica de la actividad fisica. Ademas, el constante
mantenimiento permite que los usuarios sigan asistiendo a los servicios ofrecidos en las
instalaciones, mientras que el disponer de instalaciones adecuadas a las necesidades de los

usuarios genera una oferta mas atractiva.
1.3. Promocion de los servicios

Gran parte de los expertos (8 de 12 personas) sefialan que este elemento es importante
para la promocion de la actividad fisica, pues a partir de ella se puede hacer uso de distintas
herramientas para llegar a los usuarios. De lo recogido a los entrevistados, se distinguen dos sub
elementos: Difusion de los servicios y Comunicacion de contenido. El primero se refiere a
difundir las actividades o los servicios que son parte de la oferta de cualquier entidad. Se tratade
“vender” el servicio mediante una comunicacion directa de lo que se ofrece. El segundo, hace
mencion a comunicar todos los beneficios que brinda la practica de la actividad fisica, entregando
el mensaje tanto a los usuarios actuales como a los usuarios potenciales. De esta manera, la
comunicacién de contenidos busca propiciar un comportamiento que en el largo plazo sea

beneficioso para las personas.

En primer lugar, en relacion a la difusion de servicios, algunos entrevistados recomiendan

(5 de 12 personas) hacer uso de herramientas de difusion como volantes, afiches o paneles que
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llamen la atencion del usuario para informarle sobre la oferta de servicios. En ese sentido, el
experto Carlos Castillo comenta que “para difundir, tenemos un pequefio periédico que se entrega
una vez al mes, a todos los vecinos, ademas de un call center, folletos y volantes” (comunicacion
personal, 30 de marzo, 2018). Por otro lado, el uso de medios digitales influye en la promocion
de la actividad fisica, segiin el experto Carrillo Pinto “(...) somos una sociedad hiperconectada,
en esa hiperconectividad el deporte tiene que aprovechar para emitir sus propios mensajes para
llegar a la audiencia. Entonces quien quiera comunicarse tiene que usar obviamente marketing
digital” (comunicacion personal, 28 de abril, 2018). Esta practica, por ejemplo, también, se
aprecia en lo expuesto en el gobierno local inglés de Bedford, cuyo plan de medios considera el
uso de las redes sociales y paginas web. Incluso dentro de su pagina web brinda un espacio a
organizaciones locales que también promuevan el deporte, de manera que su plataforma se
convierte en un instrumento de difusién masiva (Bedford Council, 2012). Segun lo expuesto, se
recomienda orientar los esfuerzos al desarrollo del marketing enfocado al consumidor para

promover la practica de actividad fisica.

Asimismo, algunos de los expertos (5 de 12 personas) mencionaron que la presencia de
una figura reconocida promociona la practica de actividad fisica. Resaltaron, por ejemplo, que la
presencia del alcalde en las premiaciones o cierres de un curso es significativo para el usuario,
“Los profesores y las autoridades asisten a la clausura y lo que se hace es entregar una medalla y
un diploma a todos los participantes, de esa manera, les comunicamos que a nosotros como
funcionarios y como municipalidad, nos importa y alegra que hagan deporte. Se intenta dar el
mensaje de que lo avalamos y que estamos al tanto de todos ellos” (Carlos Castillo, comunicacion
personal, 30 de marzo, 2018). Otros, por ejemplo, resaltan que la presencia de figuras reconocidas
en el ambito deportivo puede influir en la “adopcidén” de practicas vinculadas a la actividad fisica
o al deporte, “Lo que necesitas son lideres que puedan motivarse dentro de las comunidades, a
veces tener un gancho, o una figura que motive a las personas y que los invite a hacer deporte te
puede jalar bastante publico” (Brian Tong, comunicacion personal, 13 de marzo, 2018). Por
consiguiente, la participacion de funcionarios de la municipalidad que reconozcan el esfuerzo de
los usuarios, asi como el contar con personajes reconocidos en el &mbito deportivo favorece la

promocion de la actividad fisica.

En segundo lugar, acorde a los expertos, las herramientas de difusién no solo deben ser
utilizados para difundir exclusivamente la oferta de servicios, también deberian comunicar los
beneficios que genera la practica de actividad fisica para hacerles ver y entender la necesidad que
tiene como medio de vida (José Tan, comunicacion personal, 28 de marzo, 2018). Esto es a lo que
nos referimos con comunicacion de contenidos. Asi, buena parte de ellos (7 de 12 personas) sefiala

que hace falta promover mas la cultura deportiva y los beneficios de la actividad fisica, pues
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algunos usuarios no comprenden la importancia de realizarla. Esto se refleja en lo expresado por
uno de los expertos: “[...] a veces sentimos que nos faltan manos y herramientas para hacerle
entender a las personas que el deporte es una gran via para muchas cosas. Desde nuestro angulo
intentamos incentivar, promover y desarrollar todo esto" (Jean Ferrari, comunicacion personal,

20 de marzo, 2018). Es por ello que, los expertos comentan que es necesario que las
organizaciones vayan mas alld de simplemente brindar una adecuada oferta, sino que se
preocupen de comunicar los beneficios que estan detras de esta (Jesus Espinoza, comunicacion
personal, 6 de abril, 2018). Es decir, diferenciar entre difundir una gama de servicios deportivos
y difundir los beneficios de la practica deportiva per se. Considerar que tales acciones son
realizadas en gobiernos locales como Bedford en Inglaterra, quienes consideran como pilares de
su gestion la promocion de estilos de vida saludable para todos a través de ferias, proyectos,
festivales y programas que difundan los beneficios de realizar actividad fisica y llevar un estilo
de vida saludable (Bedford Council, 2016). Por consiguiente, de acuerdo a lo expuesto, la
comunicacion de contenidos puede generar un comportamiento orientado hacia la practica

deportiva.

En lineas generales, los expertos recomiendan, por un lado, la difusion tradicional de los
servicios ofrecidos por medio de herramientas masivas de comunicacion y, por otro lado, contar
con personalidades reconocidas que pueden influenciar en la practica de actividad fisica.
Finalmente, expresan que la comunicacion sobre el contenido que hay detras de la practica de
actividad fisica puede cambiar el comportamiento de las personas e incentivar su practica de

actividad fisica.
1.4. Oferta de servicios

Uno de los temas recurrentes en las entrevistas realizadas fue la influencia o impacto que
tiene, en la promocion de actividad fisica, la oferta de los servicios ofrecidos por una entidad

publica y/o privada.

Segun el experto José Tan (comunicacion personal, 28 de marzo, 2018) es importante
contar con programas enfocados en diferentes segmentos, de manera que, las necesidades de cada
uno de ellos queden cubiertas. Tal como menciona el experto Carlos Castillo (comunicacion
personal, 30 de marzo, 2018) se trata de “[...] hacer una oferta para todo el piblico en general de
acuerdo a segmentos”. Asimismo, sefiala que con los jovenes y con los nifios es mas facil porque
se puede ofrecer una diversidad de ofertas como campeonatos o actividades al aire libre, pero la
estrategia con los adultos mayores es distinta, por lo que, para llegar a ellos es necesario buscarlos

para asi poner la oferta a su alcance.
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En esa linea, la mayoria de los expertos (8 de 12 personas) coinciden en que es importante
tener en cuenta al momento de disefiar la oferta de servicios seguir el proceso de segmentacion

respectivo. De acuerdo al experto Jesus Espinoza:

Como parte de la estrategia se considera al nimero de personas, las actividades fisicas
que mas se adecuan al grupo de personas, la estacion del afio, el deporte que quiero
utilizar, la eclosion geografica del distrito, etc. Por ejemplo, no es lo mismo el clima de
Carabayllo que el de Miraflores, a las 6 am en Miraflores hay neblina mientras que
Carabayllo a la misma hora hay sol; seria bueno que consideren que actividad se presta

mas de acuerdo al lugar (comunicacidn personal, 6 de abril, 2018).

Tanto los expertos como la literatura internacional resaltan que disponer de un abanico
de deportes y disciplinas es una herramienta muy usada para acercar la actividad fisica al usuario
y promover su desarrollo. Por una parte, los expertos que pertenecen a gobiernos locales
mencionaron la amplia gama de servicios deportivos que ofrecen en sus distritos, resaltando como
estos contribuyen a incrementar la practica de actividad fisica. Por otra parte, existen casos como
Oxford, ciudad en la cual uno de sus objetivos principales es brindar una “oferta de clase mundial”
a través de deportes que despierten el interés de la poblacion, con la apertura de nuevas actividades
y deportes poco convencionales para mejorar la alta competencia. Todo esto le permitid contar
con una oferta innovadora y variada para todo tipo de publico (Oxford City Council, 2014).
Asimismo, en Curitiba — Brasil, sus programas ofrecen una variedad de actividades sin
concentrarse en una sola disciplina, con la finalidad de brindar una mayor promocion de las
actividades que realiza su municipio. A través de una investigacion obtuvieron que el 75% tenia
conocimiento de los diversos programas que promovia su municipalidad, mientras que menos del

1% reconocia un programa tan solo por el nombre (Reis et al., 2010).

De igual forma, se mencionaron otros aspectos que también influyen en el disefio de la
oferta de servicios y que determinan su impacto, tal es el caso de la innovacion y el disefio de la
oferta. En palabras del experto Brian Tong la oferta de servicios no sélo debe ser diversa sino que
debe ser innovadora y de calidad. En este sentido, un elemento que funciona es desarrollar
programas y proyectos innovadores que sean fuera de lo comun, mientras que la calidad del
servicio brindado ayuda a fidelizar a las personas para que sigan siendo parte del servicio ofrecido
(comunicacion personal, 13 de marzo, 2018). Por otro lado, de acuerdo a uno de los expertos al
disenar un servicio en materia de actividad fisica, es necesario tomar en cuenta las necesidades
de los usuarios (Jesus Espinoza, comunicacion personal, 6 de abril, 2018), puesto que, cada
servicio difiere en cuanto al publico y condiciones con las que se trabaja. Seglin lo expuesto,

ofrecer servicios deportivos novedosos y que consideren en su disefio las necesidades de los
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usuarios influye en el desarrollo de una oferta mas atractiva que, por ende, los motiva a realizar

actividad fisica.

En sintesis, de acuerdo a la opinion de los expertos es necesario que toda entidad que
quiera promover la actividad fisica tome en cuenta elementos como la segmentacion, la diversidad
de servicios, los programas innovadores en su oferta y las necesidades de los usuarios. Esto con
el fin de proponer una oferta mas destacada que se diferencie de otras y que acerque al usuario

hacia la practica deportiva.
1.5. Personal Encargado

Los entrevistados hacen referencia al personal, compuesto por personas que son parte del
staff técnico y administrativo, como un elemento esencial para estimular a que las personas
realicen actividad fisica y mantengan esta practica. El personal técnico se refiere a los profesores
a cargo de brindar el servicio, mientras que el personal administrativo se refiere a los responsables
de la gestion administrativa para que el servicio se pueda llevar a cabo, es decir, recepcion,
atencion e inscripciones. Los expertos, resaltan la importancia de que ambos cumplan con niveles
de profesionalidad y cordialidad adecuados, ya que, de esta manera los estimulan indirectamente
al desarrollo de la actividad fisica. En palabras de Vila et al. (2009) “el personal técnico es uno
de los factores principales en la satisfaccion del usuario ya que esta en contacto permanente con
ellos. (...) este debe poseer una serie de aptitudes, tener conocimientos amplios sobre la actividad
que ensefia, transmitir actitudes positivas y sobre todo, tener una atencion individualizada con los
usuarios”. De este modo, el personal a cargo debe contar con la expertise necesaria asi como con
habilidades comunicativas y sociales que le permitan establecer una buena relacion con los
usuarios, a través del buen trato y la atenciéon. A continuacidon, vamos a describir ambas
caracteristicas, con el fin de explicar cdmo su desarrollo juega un rol importante dentro de la

composicion de la estrategia de promocion de la actividad fisica.
1.5.1. Habilidades sociales y comunicativas

Al momento de brindar el servicio, el desarrollo de las habilidades sociales y
comunicativas por parte del personal administrativo y técnico genera una sensacion de confort en
los usuarios que se ve reflejado en su nivel de satisfaccion. En palabras de uno de los entrevistados
“[...] (Para el usuario) Mas alld de que pague una membresia o una cuota para poder hacer
gjercicio, lo que mas valora es lo que recibe dentro de la clase, es decir, si lo atienden, si lo hacen
sentir comodo, si le dan las facilidades, si son amables.” (Jerry Molleda, comunicacion personal,

13 de marzo, 2018).
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En este sentido, la sensacion de confort, mencionada en la cita anterior, es asimilada bajo
el concepto de buen trato, de manera que, a través del desarrollo de las habilidades sociales y
comunicativas se puede establecer un vinculo con el usuario, incrementando, consecuentemente,
su nivel de satisfaccion. Asimismo, en palabras del experto Brian Tong, el contar con un mejor
servicio por parte del profesor, un amable trato por parte de la administracion en las inscripciones,
un mejor trato a los padres en la recepcion y un buen trato a los alumnos han sido motivo de
influencia para inscribirse en un deporte (comunicacion personal, 13 de marzo, 2018). Este punto
es resaltado por Vila et al., quienes afirman que “El trato del personal de la instalacion debe
caracterizarse por dar prioridad al cliente, ser educado, eficaz, eficiente, cuidar la imagen y evitar

comportamientos rutinarios y estereotipados” (2009, p.63).

Otro aspecto mencionado por los expertos es que el personal técnico ademas de la buena
atencion deberia brindar seguimiento y motivacion a los alumnos, en palabras del entrevistado
Fernando Ortiz: “Hay personas que para ellos es facil hacer deporte, y puedes seguir haciendo
deporte pero hay otros que se desaniman también, entonces deberia haber un coach deportivo,(...),
no sé quién lo pueda implementar, pero que pueda estar siempre motivando a las personas a hacer
deporte” (comunicacion personal , 22 de marzo, 2018). Es decir, no basta con incentivarlos a
desarrollar actividad fisica a través del personal a cargo, sino que, se debe buscar fidelizar a los

clientes de manera que se encuentren continuamente motivados a realizar actividad fisica.
1.5.2. Expertise

Con relacion a la expertise con la que deberian contar el personal técnico, los expertos
resaltan que el profesionalismo y los conocimientos técnicos son fundamentales para ofrecer un
servicio 6ptimo. En palabras de Jerry Molleda se necesitan personas dedicadas al estudio de las
ciencias del deporte, asi como personal preparado con conocimientos profesionales que los
respalden (comunicacién personal, 13 de marzo, 2018). Ademas, de acuerdo a los entrevistados
que son parte de una entidad municipal, el contratar personal calificado y reconocido en su materia
€s una estrategia para incentivar a los usuarios a que se inscriban en determinados programas y
que por lo tanto desarrollen algun tipo de actividad fisica. Con ello, se busca especialistas que
puedan formar deportistas asi como convocar al mayor nimero de participantes a un programa
especifico. (Carlos Castillo, comunicacion personal, 30 de marzo, 2018). En efecto, de acuerdoa
la literatura internacional, esto es tomado en cuenta en ciudades como Bedford donde se
preocupan de trabajar con entrenadores calificados, asi como se encargan de capacitarlos
constantemente con el fin de que desarrollen o mejoren sus habilidades para el coaching y con

ello su desarrollo y acreditacion como entrenadores (Bedford Council, 2012). Entonces, contar
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con personal calificado contribuye a la promocion de la actividad fisica debido a que las personas

se sienten motivadas a inscribirse a un programa en parte gracias a la expertise de los profesores.

Cabe resaltar que algunos de los expertos (4 de 12 personas) hicieron hincapié en disponer
de personal con vocacion de servicio mientras que otros (5 de 12 personas) enfatizaban en contar
con personal capacitado en su materia. Por un lado, un grupo resalté la importancia de que el
personal técnico a cargo se encuentre compuesto por personas con vocacion y que como tal
disfruten desempefiando sus funciones. Por otro lado, otro grupo de expertos menciona que al
contratar a un profesor primero se debe tener en cuenta sus capacidades asi como su trayectoria

profesional, de manera que la vocacion es un complemento, mas no una caracteristica excluyente.

Como se puede inferir de lo expresado lineas arriba, la importancia de contar con
personal a cargo con habilidades sociales y comunicativas, complementa el servicio de tal manera
que los usuarios tienden a sentirse comodos con este. De esta manera, el usuario se encuentra
conforme con el servicio recibido y se ve incentivado a realizar actividad fisica, en caso ya la
realice, a continuar practicandola. Por otro lado, los expertos mencionan que no basta con que el
personal a cargo cuente con estas habilidades ya que para que los usuarios continiien realizando
actividad fisica, este debe contar con la expertise necesaria para captar su atencion y por ende

motivarlos a inscribirse en algun tipo de programa.
1.6. Sentido de la colectividad

Otro elemento que se distinguid, de acuerdo a la mayoria de los expertos (6 de 12
personas) fue el sentido de la colectividad, es decir el ambiente generado al momento de realizar
actividad fisica asi como las interacciones que surgen producto del desarrollo de la actividad, lo
cual, es una razon para que una persona se vea motivada a realizar algun tipo de actividad fisica.

En palabras de uno de los entrevistados:

Esa sensacion de sentirse bien en un grupo es lo que mas valora la persona. Mas alla de
que pague una membresia o pague una cuota para poder hacer ejercicio es lo que recibe
dentro de esa clase. (...) Entonces eso es lo que busca mas la gente, que se sienta
identificado con su grupo y que se sienta comodo (Jerry Molleda, comunicacion

personal, 13 de marzo, 2018).

En linea con lo anterior, uno de los expertos expresa que el sentido de colectividad gira
en torno a la capacidad de las personas de socializar por naturaleza, ya que suelen hacer la mayoria
de sus actividades recreativas en grupo. Segun el experto Fernando Ortiz “(...) a la gran mayoria
le gusta hacer actividades en grupo por algo te gusta salir de viaje, salir a bailar con tus amigos,

te gusta ir al cine, todo lo que haces te gusta hacerlo en grupo, entonces el hacer deporte también
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deberia hacerse en grupo y deberia ser divertido" (comunicacion personal, 22 de marzo, 2018).
Tal pensamiento es reforzado en el estudio realizado por Stuart en el barrio de Castilla-Medellin
quien menciona que “es indiscutible la ejecucion de talleres de socializacion y participacion
ciudadana que permitan la identificacion de otras alternativas y acceder a otras posibilidades
deportivas (Stuart, 2011, p. 108). Como tal, las entidades a cargo de brindar servicios de actividad
fisica deberian tener en cuenta la importancia de generar las condiciones necesarias para el
desarrollo de vinculos entre el usuario y su grupo de trabajo, y a partir de ello, impulsar la practica

de actividad fisica.

Por otro lado, el experto Jesus Espinoza, comenta que la razon por la cual una persona
deja de asistir a un gimnasio no es por falta de tiempo o por las instalaciones, sino porque esconde
algo mas, y eso es la falta de hacer amigos o socializar con alguien en el gimnasio (comunicacion

personal, 6 de abril, 2018).
Desde la experiencia de uno de los expertos como deportista, resalta que:

“les importante] integrarse en comunidades, yo por ejemplo juego tenis, no tengo
uno tengo como tres grupos de grupos de tenis, entonces he formado nuevas comunidades
alrededor del deporte, conoci nuevos amigos, he establecido nuevas relaciones. Yo creo
que el deporte también es fundamental para establecer nuevas comunidades, nuevas
relaciones, ademas que los seres humanos necesitamos relacionarnos para que nuestra
vida y nuestro dia a dia sea mds interesante”. (Carrillo Pinto, comunicacion personal, 28

de abril, 2018)

Lo mencionado lineas atras, va en relacion con un tema que cabe dentro del analisis que
es el asociacionismo, este consiste en “generar un mayor incentivo a la practica deportiva por
parte de los aficionados, y por otro, potenciar la participacion de la sociedad en los procesos que
genera la Administracion Publica a la hora de poner en marcha los servicios y actividades,
recogiendo las propuestas ciudadanas y facilitando la actuacion de los agentes sociales” Villalba
et al. (2002). Esto refuerza la postura del experto en torno a crear nuevas comunidades con interés
afines en torno a la actividad fisica, lo cual repercute directamente en la promocion de la actividad

fisica.

En conclusion, de acuerdo a lo expuesto lineas arriba, podemos afirmar que la ejecucion de
los programas de actividad fisica se deba generar un buen ambiente dentro de ellas permitiendo
la formacion de un vinculo entre los participantes. Con ello, se acerca mas al usuario hacia la
practica de la actividad fisica, ya que, esta pasa a ser considerada una actividad mas amena y de
facil practica. Es decir, es fundamental para la promocion de la actividad fisica que las personas

puedan encontrar, en su desarrollo, nuevas comunidades con las que puedan interactuar.
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1.7. Gestion de Stakeholders

Finalmente, otro de los elementos mencionados por los expertos es la gestion de las
alianzas estratégicas y grupos de interés, de manera que, generen las condiciones necesarias para
que los usuarios realicen actividad fisica. Estas pueden llevarse a cabo tanto con instituciones
sociales como privadas y tienen como objetivo obtener un beneficio para todas las partes
involucradas. En cuanto a las instituciones publicas, algunos de los entrevistados enfatizan la

gestion con instituciones privadas para impulsar la practica de la actividad fisica.

Ademas resaltan que, las alianzas entre las entidades publicas, sociales y privadas
favorecen el desempefio de las organizaciones. En palabras de uno de los expertos miembro del

(13

Instituto Peruano del Deporte: “[...] nos apoyamos de otros aliados estratégicos del Sistema
Deportivo Nacional que son los Gobiernos Locales - Municipalidades, también contamos con el
apoyo de algunos colegios, instituciones publicas como el Ministerio de Salud o el Ministerio de
la Mujer y algunas dependencias propias [...] (Brian Tong, Comunicacion personal, 13 de marzo,
2018). Por su parte, Carrillo Pinto menciona que “todos los organismos que forman parte del
sistema deportivo nacional tienen que colaborar para promover la importancia del deporte como
un beneficio integral 360 en la vida de las personas” (comunicacion personal, 28 de abril, 2018).

De esta manera, se evidencia el trabajo conjunto entre los distintos actores del Sistema Deportivo

Nacional para la promocion de la actividad fisica.

En cuanto a los gobiernos locales, en palabras de uno de los expertos “La municipalidad
y el Estado no tiene la capacidad para gestionar todo, por lo que, deben buscar alianzas
estratégicas con el sector privado para combinar recursos y alcanzar objetivos que pueden ser mas
costosos o dificil de alcanzar por si solos” (Carlos Castillo, comunicacion personal, 30 de marzo,
2018). En ese sentido, las municipalidades deberian buscar contar con el apoyo de otras
instituciones, para asi involucrarlos con el desarrollo de eventos, proyectos y/o actividades que
promuevan la actividad fisica. Esta idea se ve reforzado por lo expresado por Oslak quien comenta
que “el Estado (y organizaciones publicas) no debe depender s6lo de sus propios recursos, ya que
debe actuar como un facilitador, movilizador y auténomo en emprendimientos con empresas
privadas u ONGs, otros estados y organismos transnacionales” (Oszlak, 1999, p. 88). Esta idea se
ve reforzado por lo expresado por Oslak quien comenta que “el Estado (y organizaciones publicas)
no debe depender s6lo de sus propios recursos, ya que debe actuar como un facilitador,
movilizador y auténomo en emprendimientos con empresas privadas u ONGs, otros estados y
organismos transnacionales” (Oszlak, 1999, p. 88). Lo que refuerza la idea que los gobiernos
locales deben de apoyarse de otras entidades o actores de su entorno para promover la actividad

fisica.
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En linea con lo anterior, un estudio llevado a cabo por Oxford City Council menciona que
el contar con stakeholders primarios tales como escuelas, universidades, centros comunitarios,
clubs de salud privados, centros de salud y centros para nifios ha tenido mucho éxito ya que ayudo
a incrementar la participacion y mejorar los niveles de satisfaccion en los usuarios asi como a
salvaguardar dinero (Oxford City Council, 2014). Asimismo, otro estudio realizado en Bedford
sobre el desarrollo deportivo y la estrategia de la actividad fisica menciona la importancia de
contar con organismos en calidad de socios claves para la entrega de iniciativas locales, ya que el
trabajo colaborativo entre ellos garantiza un mejor resultado (Bedford Council, 2012). Segin lo
expuesto en los casos internacionales, podemos apreciar que la gestion de stakeholders es una

practica de gestion considerada para la promocion de la actividad fisica.

Por otro lado, los expertos que pertenecen a gobiernos locales sefalaron la importancia
de gestionar las relaciones con grupos de interés, como las juntas vecinales, dado que por medio
de un vocero o presidente de la zona se puede colaborar con ellos para acerca la practica de la
actividad fisica a los vecinos. El experto José Tan menciona que las municipalidades cuentan con
juntas vecinales, de manera que, en cada sector hay una junta vecinal que ha sido convocada
(comunicacion personal, 28 de marzo, 2018). No obstante, el tener una comunicacion directa con
los vecinos no garantiza que siempre se esté de acuerdo con lo requerido, en palabras del experto
Carlos Castillo “[...] en algunos casos los vecinos tienen una mentalidad muy conservadora que
hace que nuestro ambito de trabajo se limite [...]” (comunicacion personal, 30 de marzo, 2018)
por lo que es una labor importante de los gobiernos locales tomar en cuenta las necesidades de

los grupos de interés para asi tener mas aliados en la promocion de la actividad fisica.

En sintesis, las entidades municipales deben enfocarse en desarrollar alianzas estratégicas
con entidades privadas o sociales, de manera que, generen mayor valor publico para los
ciudadanos. Con ello se busca incrementar el desarrollo de la actividad fisica, ya que, con la
participacion de aliados se reducen gastos asi como se complementa la oferta de servicio, ademas

de ofrecer al ciudadano un servicio que cuente con un costo accesible y una oferta atractiva.

En conclusion, se identificaron las variables que deben de ser consideradas para promover
la actividad fisica. Cabe resaltar que, a fin de complementar lo expuesto por los expertos, se
presentaron casos internacionales que refuercen lo citado por estos. La planificacion y el
aprovechamiento de los espacios publicos asi como una adecuada gestion y mantenimiento de la
infraestructura deportiva brindan las mejores condiciones para la practica de la actividad fisica e
incentiva su constante uso. Por otra parte, la combinacion entre una atractiva y variada oferta
deportiva que se encuentra segmentada para todo tipo de publico y disponer de personal con las

habilidades sociales y el conocimiento necesario influye en la atraccion de nuevas personas a que
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realicen actividad fisica. En adicion, es necesario mencionar que una amplia difusion de los
servicios permite que la oferta llegue tanto a usuarios habituales como a los que no lo son, lo cual
influye en una promocién inmediata; mientras que la comunicacion de los beneficios que genera
la actividad fisica concientiza a las personas y a partir de ello, puede fomentar su practica en el
mediano o largo plazo. Por el lado de las entidades que ofrecen servicios orientados a la actividad
fisica, segun los expertos, es importante que sepan manejar los grupos de interés que lo rodean
tales como asociaciones vecinales, colegios, empresas para asi poder contar con aliados en su
objetivo de acercar la actividad fisica a las personas. Ademas, fomentar un ambiente de
compafierismo y de buen clima dentro de los servicios deportivos ofrecidos permite generar
mayor comodidad en los usuarios, lo que se ve reflejado en un mayor incentivo por realizar

actividad fisica reduciendo la desercion de su practica.

A partir del analisis de este sub acapite, es importante tener en cuenta que algunos
elementos poseen caracteristicas que si bien explican como se debe promover la actividad fisica,
no se reflejan en un servicio. Tal es el caso del elemento espacios publicos, entendida como parte
del disefio de la ciudad que impulsa a que la gente haga actividad fisica, no se encuentra reflejado
en un servicio. Sin embargo, algunas caracteristicas de este elemento como el mantenimiento,
dado que si se refleja en un servicio, deben de ser consideradas al momento de evaluar la oferta
de servicios. Asimismo, como parte del elemento promocion de servicios, la comunicacion de
contenidos no se encuentra reflejada en un servicio, ya que es una practica que las organizaciones
deben realizar para brindar las condiciones adecuadas para el desarrollo de actividad fisica. Por
ultimo, tal como se detallé en las limitaciones de la investigacion, el elemento gestion de
stakeholders no puede ser evaluado directamente por los usuarios puesto que es un elemento que
concierne a la gestion interna que tienen las organizaciones. No obstante, su conocimiento nos
permite tener un panorama mas amplio en torno a las practicas de gestion que realiza una

organizacion.

2. Practicas de gestion que promueven la actividad fisica en la Municipalidad de

San Borja

A continuacion, se presentara el andlisis de lo recogido en las entrevistas al personal de
la Municipalidad Distrital de San Borja encargado de la promocion de la actividad fisica en el
distrito. A través de los siete elementos presentados en el sub-acapite anterior, se analizara en qué
medida San Borja promueve la actividad fisica en sus servicios desde la gestion de cada uno de

ellos.
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2.1. Espacios publicos en San Borja

El manejo de los espacios publicos en San Borja se desarrolla a través de la gestion de
parques y el disefio urbanistico del distrito cuyo fin es adaptar la mayor cantidad de espacios
publicos para promover el desarrollo de actividad fisica. De acuerdo a lo recogido por las
entrevistas a funcionarios, se cuenta con una serie de elementos que mas han contribuido a que

las personas realicen actividad fisica en San Borja. A continuacion, se describe cada uno de ellos.
2.1.1. Gestion de parques

Uno de los principales programas que mejor aprovecha el uso de los espacios publicos es
el Sa Sa San Borja, programa de baile que se brinda en mas de 40 parques del distrito y que
promueve la practica de actividad fisica. El programa esta dirigido a diferentes usuarios y dispone
de los espacios publicos como pilar para su desarrollo. La gestion de los parques ha permitido que
cada semana vecinos de las diferentes urbanizaciones de San Borja asistan a las clases de baile
ofrecidas en los diferentes parques de la localidad. Incluso los vecinos tienen la posibilidad de
pedir una clase en su parque mas cercano. De acuerdo a la entrevistada Flor Olano, un minimo de
diez vecinos se juntan, colectan firmas y conversan con los promotores del programa para que asi
se dé la apertura de una clase o haya un cambio de horario. Una vez establecida la clase en el
parque, esta se promociona a través de una comunicacion boca a boca, donde los mismos vecinos
comunican que se ha abierto una clase en su parque, por lo que, el nimero de asistentes al

programa se incrementa (comunicacion personal, 14 de abril, 2018).

De igual forma, las actividades llevadas a cabo en los alrededores del Cuartel General del
Ejército, conocido como “Pentagonito” son de mucha concurrencia y cuentan con asistentes de
diversos distritos. Lo que mas resalta en este parque es la diversidad de ofertas para realizar
actividad fisica. En ese sentido, uno de los entrevistados menciona que contar con un espaciotan
amplio como el Pentagonito les facilita la labor de promocion de la actividad fisica (Luis Campos,
comunicacion personal, 14 de abril, 2018). Efectivamente, a través de una revision por el distrito
los dias 7, 8, 20 y 22 de junio, en el Pentagonito se pudo apreciar una gran afluencia de personas
que realizaban actividad fisica en sus inmediaciones, independientemente de que formen parte de

alglin programa.

Asimismo, San Borja esta otorgando las condiciones necesarias para el desarrollo de una
actividad que mejora el bienestar de las personas, tal es el caso del baile, como menciona uno de
los entrevistados “(...) en San Borja se da el empoderamiento del vecino para el uso de los
espacios publicos” (Hebe Olivencia, comunicacion personal, 20 de abril, 2018). Con ello, la

municipalidad aspira a incentivar y promover la participacion comunitaria, brindandoles las
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condiciones necesarias para que se lleve a cabo el empoderamiento del vecino, por lo que, el uso
de los espacios publicos es una de las vias para ello. Como se puede inferir, brindar lugares
adecuados de esparcimiento para los ciudadanos hace que estos vean los parques no solo como
un elemento decorativo del distrito sino como un lugar en el que puedan hacer actividad fisica
como correr o tener una clase de baile. Esto va de la mano con lo expresado por los expertos como
Mariana Alegre quien resalta la importancia de los espacios publicos para el desarrollo de la
actividad fisica (comunicacién personal, 5 de abril, 2018). El concepto de los parques que propone
San Borja mas alla de ser un espacio para adornar el ornato es considerado como parte de la
infraestructura destinada a la promocion de la actividad fisica. Es por ello que funcionarios de la
municipalidad como Hebe Olivencia mencionan que los espacios publicos en San Borja son

“espacios que te invitan a realizar la actividad fisica” (comunicacion personal, 20 de abril, 2018).

En cuanto al mantenimiento de los parques, en opiniéon de los funcionarios, la
municipalidad cuenta con el apoyo de los usuarios que hacen uso de alguno de sus espacios, es
decir, colaboran con el mantenimiento evitando ensuciarlo (Flor Olano, comunicacién personal,
14 de abril, 2018). Los usuarios son conscientes de que el espacio donde realizan ejercicio debe
ser conservado, por ello al terminar cada actividad procuran dejar el lugar como lo encontraron
inicialmente. Sin embargo, esta practica no pudo ser comprobada en la Observacion Participante
realizadas los dias 7, 8, 20 y 22 de junio en los programas del Sa Sa San Borja y Tour del
caminante donde se observo que los vecinos, si bien no limpian los espacios donde se encuentran,
en realidad procuran no ensuciarlo. Al respecto, autores como Pifieiro (2008) resaltan la
importancia de los equipamientos autogestionables en el distrito, pues contar con espacios en
buenas condiciones incentiva a que mas personas realicen actividad fisica en estos lugares. Cabe
resaltar que la gran mayoria de parques cuenta con un jardinero encargado que facilita su
mantenimiento (Liz Tarazona, comunicacidn personal, 5 de mayo, 2018). Por otro lado, San Borja
busca combinar la practica de actividad fisica y el cuidado del medio ambiente, como tal, se ha
adaptado un programa europeo llamado “Plogging” donde se busca que las personas que
habitualmente corren en el distrito colaboren con la municipalidad recogiendo los residuos en las
calles y parques (Roberth Montoya, comunicacion personal, 19 de abril, 2018). Se podria decir
que “los vecinos limpian los lugares por donde corren mientras corren” mostrando un interés por

conservar el distrito en el que realizan actividad fisica.

En sintesis, de acuerdo a lo expresado por los funcionarios de la municipalidad, en San
Borja, la gestion de los parques y el uso que se les da a estos, les permiten ofrecer un servicio que

lo diferencia de otros distritos y les ayuda a difundir la practica deportiva.
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2.1.2. Disefio urbanistico del distrito

En relacion a temas urbanisticos, la forma en que esta disefiado el distrito le brinda al
vecino las facilidades para realizar diversas actividades en sus espacios. De acuerdo a uno de los
funcionarios de la municipalidad “Las calles y demas espacios publicos se desarrollan con
criterios de accesibilidad universal, dindole prioridad a la circulacién peatonal y de bicicletas”.
(Guillermo Valverde, comunicacion personal, 3 de mayo, 2018). En adicion, los mas de 25
kilémetros dedicados para ciclovias y gestionados por el programa “San Borja en Bici” permiten
conectar al ciudadano de San Borja con sus centros de trabajo o estudios, promoviendo asi una
solucion al transporte mientras que el hacer ejercicio se vuelve una actividad cotidiana, esto era
un tema que resaltaba el experto Pablo Vega cuando mencionaba que una correcta distribucion
de los espacios publicos permiten tener una “ciudad compacta” (comunicacion personal, 5 de
abril, 2018). Es decir, una ciudad que sea amigable con el entorno y que incentive en sus espacios

la practica de actividad fisica.

San Borja sigue un disefo en sus calles, espacios publicos y viviendas que permite tener
los parques al alcance de los vecinos. De acuerdo a Chambi et al. (2010) la OMS recomienda 9m2
por habitante en areas verdes, en esa linea, San Borja cuenta con 12.4 m2 de areas verdes por
habitantes (Lima Coémo Vamos, 2014b). Como tal, se aprecia que la distribucion de las areas
verdes es importante para el distrito, segin menciona uno de los entrevistados los espacios
publicos son espacios primordiales para el desarrollo de un estilo de vida para la poblacion, se
han remodelado y mejorado como infraestructura para un uso mas intenso y permanente por parte
de ellos (Guillermo Valverde, comunicaciéon personal, 3 de mayo, 2018). De acuerdo a los
funcionarios entrevistados la cercania y proximidad de los espacios publicos incentiva a las
personas a que se ejerciten, corran o practiquen algin deporte al aire libre. Esto se ve reforzado
por las palabras del experto Pablo Vega quien comenta que “debemos fomentar un tipo de vida
amable que permita que las personas puedan realizar muchas de sus necesidades cotidianas a
relativa proximidad” (comunicacién personal, 3 de mayo, 2018). En efecto, al recorrer el distrito
se evidencia que el disefio urbanistico es amigable para el desarrollo de actividad fisica ya que

cuenta con una gran cantidad de parques y ciclovias al alcance de los vecinos.

En lineas generales, una correcta distribucion y gestion de los espacios publicos en el
distrito ha permitido que la Municipalidad de San Borja pueda desarrollar de manera mas eficiente
su labor de promover la actividad fisica en su jurisdiccion puesto que combina el disefio y
conservacion de los espacios publicos con una oferta directa de programas al ciudadano.
Asimismo, de acuerdo a los expertos, este tipo de gestion facilita la labor de promocion de la

actividad fisica.
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2.2. Infraestructura deportiva en San Borja

Una de las variables mas mencionadas tanto por los expertos como los funcionarios de la
Municipalidad de San Borja es la infraestructura deportiva ya que ambos resaltan la importancia
de contar con ella para fomentar la mayor participacion de los usuarios en la practica de actividad
fisica. Ademas, segun la informacion recolectada a través de la observacion participante, la
infraestructura deportiva del distrito cuenta con las condiciones necesarias para su
aprovechamiento. A continuacion, vamos a describir los factores que explican el manejo de la

infraestructura deportiva dentro del distrito.
2.2.1. Alcance de infraestructura deportiva

De acuerdo a los funcionarios, la disponibilidad de infraestructura deportiva en el distrito
pone al alcance del ciudadano un conjunto de instalaciones acondicionadas para el desarrollo de
actividad fisica. Ademas, contar con infraestructura de alto nivel, le permite ofrecer una propuesta
que resulta mas atractiva. Actualmente, la infraestructura deportiva del distrito estd compuesta
por el Polideportivo Limatambo, el Polideportivo Rosa Toro, el Polideportivo San Juan Masias y
el Polideportivo Monterrico Norte, los cuales cuentan con diferentes campos y areas deportivas
para la realizacion de diferentes actividades. También cuentan con lozas deportivas, estadio, el
coliseo Eduardo Dibos, gimnasios, canchas sintéticas, complejos deportivos y otros. (Roberth
Montoya, comunicacion personal, 19 de abril, 2018) Como tal, se evidencia que el distrito dispone
de la infraestructura necesaria para que los ciudadanos puedan desarrollar una diversidad de

actividades y se promueva, por ende, la préctica de la actividad fisica.

En ese sentido, la municipalidad aprovecha las instalaciones con las que cuenta, ya que,
como mencionan los funcionarios, dentro de ellas se ofrecen una diversidad de disciplinas y
actividades que buscan ofrecerle al ciudadano una variedad de opciones para la practica de
actividad fisica. Al respecto, uno de los funcionarios, Claudia Diaz destacd que la municipalidad
aun puede mejorar en temas de infraestructura, puesto que, al ser un distrito grande puede ser
aprovechado para seguir creciendo en temas deportivos, por lo que, se pueden implementar mas
disciplinas poco convencionales que requeriran de mayor logistica e infraestructura
(comunicacion personal, 13 de abril, 2018). Un ejemplo de esto es el nuevo proyecto que se esta
realizando, el cual consiste en la implementacion de una jaula para bateo de béisbol, ademas de
una maquina lanzadora de balones con el fin de poder contar con mejores recursos para la practica

de la actividad fisica (Roberth Montoya, comunicacion personal, 19 de abril, 2018).

Por otra parte, uno de los funcionarios sefiald que dentro de la municipalidad hay

ambientes que han sido adaptados a las necesidades de los usuarios (Josmell Oyola, comunicacion
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personal, 13 de abril, 2018). Por ejemplo, si bien en un inicio contaban con una ducha que no era
utilizada, decidieron acondicionarlo como un almacén, lo cual terminé siendo muy provechoso
para los usuarios, ya que ahi empezaron a guardar los materiales que utilizaban en la clase.
Ademas, implementaron bafios debajo de las tribunas, aparte de los camerinos, para una mayor
comodidad y accesibilidad para los usuarios. Tales comentarios pudieron ser corroborados y se
encuentran en la bitacora fotografica del ANEXO T. Entonces, de acuerdo a los funcionarios la
municipalidad se preocupa de canalizar las necesidades de los usuarios y en base a ello crear el

servicio correspondiente y la infraestructura necesaria para llevarla a cabo.
2.2.2. Calidad y Mantenimiento

Con relacion a la calidad y el mantenimiento, los expertos mencionan que son puntos
importantes a tener en cuenta para garantizar un mejor desarrollo de las actividades que se
desarrollan dentro de las instalaciones. En este sentido, tanto los expertos como los funcionarios
resaltaron que el estado en el que se encuentren impacta en la satisfaccion de los usuarios ya que
en caso no sea adecuada, el usuario no se va a sentir comodo dentro de ella y por ende no va a
poder desarrollar sus actividades con normalidad. Mientras que si se encuentran en Optimas
condiciones se va a sentir incentivado a seguir realizando actividad fisica. De acuerdo al
arquitecto Valverde, Gerente de Desarrollo Urbano en San Borja, la infraestructura deportiva es
una variable fundamental para promover el estilo de vida saludable hacia la poblacion. Por ello,
continuamente la municipalidad realiza trabajos de remodelacion, con el fin de mejorar la calidad
de la infraestructura para que su uso sea mas frecuente y permanente (comunicacion personal, 3
de mayo, 2018). En efecto, a través de la observacion no participante los dias 11, 17,20 y 27 de
junio; y 4 y 5 de julio en los parques, polideportivos y en el pentagonito, se pudo evidenciar que
la infraestructura se encuentra en Optimas condiciones y que las personas hacen uso regular de

estas.

Otro aspecto mencionado por los funcionarios es que el mantenimiento no solo tiene que
ver con el arreglo de lo que se encuentre dafiado sino también con la limpieza, pintado, ornamento
y otros. Uno de ellos sefiala que el mantenimiento que se realiza a la infraestructura deportiva del
distrito de San Borja es constante, ademds de que antes de fin de afio se realiza uno general, es
decir “[...]todo el tiempo estamos arreglando, pintando, mejorando, creando ambientes” (Roberth
Montoya, comunicacion personal, 19 de abril, 2018). Asimismo, uno de los funcionarios de la
Unidad de Mantenimiento sefialé que cuentan con un aproximado de 10 personas encargadas de
limpieza, mantenimiento y jardineria tan solo en el Polideportivo Limatambo. En cuanto al
seguimiento del estado de la infraestructura, se realizan de manera diaria, a través de una rutina

de rondas donde se observa si hay deterioro o si requiere mantenimiento (Josmell Oyola,
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comunicacion personal, 13 de abril, 2018). Efectivamente, en todas las instalaciones visitadas
como parte del trabajo de campo, se observo que contaba con personal de limpieza en sus
inmediaciones. En lineas generales, de acuerdo a lo expresado por los funcionarios y a través de
la observacion realizada, la Municipalidad de San Borja se preocupa del cuidado de las

instalaciones por lo que destina personal a cargo para su constante revision y mantenimiento.

En adicion, uno de los funcionarios menciona que la revision del estado de la
infraestructura no solo es llevada a cabo por el area de mantenimiento, sino también por los
mismos usuarios pues al percatarse de algiin elemento dafiado o deteriorado, se lo comunican al
personal que se encuentra en las instalaciones®® (Josmell Oyola, comunicacién personal, 13 de
abril, 2018). Cabe senalar, que este apoyo no solo se brinda de manera presencial sino también
por medio de otros canales, la entrevistada Jessica Lamas (comunicacion personal, 9 de mayo,
2018) sefial6 que los vecinos realizan sus pedidos de mantenimiento y cuidado a través de correo,
teléfono o cartas indicando cual es el problema, entonces se asignan los recursos necesarios para
la inmediata solucion, lo que demuestra un interés por preservar las edificaciones deportivas con
las que cuentan. Por tanto, la participacion de los ciudadanos en la conservacion de la
infraestructura deportiva facilita la labor de la municipalidad y genera un rol de articulacion entre
la comunidad y la municipalidad que tiene como finalidad fomentar la practica de la actividad
fisica. Sin embargo, tales practicas no pudieron ser verificadas ya que, por un lado se realizaron
de manera verbal hacia el personal de mantenimiento y por otro lado, no se tuvo acceso al registro

de correo, cartas o llamadas de la sub gerencia encargada.

En sintesis, de acuerdo a lo expresado por los funcionarios, el distrito cuenta con la
infraestructura necesaria para la promocion de la actividad fisica. Ademas, se encuentra en buenas
condiciones ya que cuenta con mantenimiento constante asi como con el cuidado de la mayoria
de los usuarios. Este tipo de gestion promueve la préctica de la actividad fisica y el compromiso

de los ciudadanos.

2.3. Promocion de servicios en San Borja

El distrito de San Borja usa diversas herramientas de promocion de la actividad fisica, sin
embargo, de acuerdo a los servidores de la municipalidad la que mas ha resultado es la
comunicacion que se da de vecino a vecino. Para un mejor analisis de este elemento es necesario

diferenciar las actividades de difusion que tienen un efecto inmediato sobre los programas que se

33 Por ejemplo, uno de los entrevistados menciona que un dia un asistente se acerco a comentarle que un
poste estaba rajado, entonces se realizaron las coordinaciones para que se proceda al cambio del poste
(Josmell Oyola, comunicacion personal, 13 de abril, 2018)
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ofrecen, de las de comunicacion de contenidos que buscan incentivar la practica de la actividad

fisica a través de los beneficios que genera.

2.3.1. Difusidn de servicios

La difusion de servicios dentro de la Municipalidad de San Borja se explica a través de

los siguientes elementos:
a. Medios digitales para difundir

La Municipalidad de Borja, siguiendo las tendencias actuales en tecnologia, emplea los
medios digitales, tales como Facebook, Twitter, Youtube y la pagina web institucional, como
herramientas para difundir los servicios que ofrece. Los funcionarios afirman que a través de la
red social Facebook, en la que cuentan con mas de 80,000 seguidores*; y de la misma pagina web
de la municipalidad logran captar buena parte de su publico, permitiéndoles un mayor alcance
que el generado puerta a puerta (Roberth Montoya, comunicacion personal, 19 de abril, 2018).
Sin embargo, a pesar de que hacen uso de varias herramientas digitales, la actividad dentro de
estas es baja* y las redes sociales no estan enfocadas exclusivamente en la difusion de la actividad

fisica.

Por otro lado, en el edificio de la municipalidad se difunden algunos programas dentro de
las pantallas de este establecimiento, con el fin de aprovechar la gran afluencia de gente, lo que
también puede servir para captar un publico nuevo que no esta habituado a realizar actividad
fisica. Es decir, una oferta clara y una interfaz amigable favorecen en la predisposicion de las
personas para averiguar sobre un curso o inscribirse en él, ya que posiciona la oferta en la mente
del consumidor. Asimismo, brindar la informaciéon en tiempo real acerca aln mas a la
municipalidad con el ciudadano (Vila et al., 2009) lo cual es posible gracias al uso de medios

digitales que emplea San Borja.
b. Promocién masiva o tradicional

La municipalidad también se apoya en la publicidad impresa para los servicios que ofrece
como son el volanteo o publicidad por medio de paneles. El uso de este tipo de comunicacion
tradicional, de acuerdo a uno de los funcionarios sirve para alcanzar personas de un grupo etario

mayor que realizan actividades que no requieran un gran desgaste de energia como Taichi, Yoga,

34 En efecto, segiin revision al dia 28/07/2018 84,834 personas siguen la pagina de la Municipalidad en
Facebook

35 Segiin revision al 04/08/2018 el Facebook de la municipalidad contaba en sus publicaciones
relacionadas a la actividad fisica en promedio menos de 50 likes, 10 comentarios y 10 compartidos, lo
cual es muy poco para la cantidad de seguidores que tiene la pagina (mas de 80 000)
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etc. (Hebe Olivencia, comunicacion personal, 20 de abril, 2018). Es importante resaltar esta
herramienta puesto que es la forma que la Municipalidad de San Borja segmenta a su publico, por
un lado con la difusion a través de medios digitales busca dirigirse a adolescentes, jovenes y
adultos mientras que, por otro lado, con la publicidad impresa busca hacer masiva su oferta de
servicios y darla a conocer a personas que no dominan completamente las nuevas tecnologias. El
uso de estas herramientas fue comprobada y se encuentran en la bitacora fotografica del ANEXO
T. Esto va en linea con lo expresado por los expertos quienes indican que el marketing orientado

al consumidor ayuda a fomentar la practica de actividad fisica.
c. Comunicacion boca a boca

Segun lo recogido en las entrevistas al personal de la municipalidad, una herramienta de
difusién que mas ha dado resultado es producto de una técnica de marketing no convencional o
“Below The Line™*¢ cuya aplicacion consiste en la promocion mediante la comunicacion boca a
boca o vecino a vecino. En ese sentido, muchos vecinos se pasan la voz entre ellos, por lo que, en
algunos casos es innecesario mencionarles la oferta a cada momento (Fabiola Mendoza,
comunicacién personal, 20 de abril, 2018). En palabras de Flor Olano lo distintivo de algunos
programas es el uso del “Face to Face” como medio de difusion (comunicacion personal, 14 de
abril, 2018). Entonces, de acuerdo a lo expresado por los funcionarios de la municipalidad son los
mismos vecinos quienes, entre ellos, se comunican de las nuevas actividades que ofrece San
Borja. Cabe resaltar que no se pudo validar esta herramienta de difusion, ya que, proviene

directamente de los usuarios y no es una practica que recaiga en la gestion de la municipalidad.

De igual manera, es necesario destacar que de acuerdo al personal de la municipalidad, la
mayoria de los vecinos cuentan con el habito de realizar algin tipo de actividad fisica. Este tipo
de habitos genera tal interés en ellos que procuran compartir los programas a los cuales asisten o
los nuevos espacios en los cudles se pueden realizar algin deporte, ejercicios o actividad fisica en

general.
d. Influencer

De acuerdo a las entrevistas a los funcionarios de la municipalidad, el contar con figuras
reconocidas en las escuelas deportivas no es una de las prioridades en la difusion, sin embargo,
los expertos mencionan la importancia de contar con ellos para promover la actividad fisica. Los
servidores de la municipalidad indican que el alcalde siempre esta presente en los eventos, siendo

esta una accidon muy reconocida y valorada por los ciudadanos (Flor Olano, comunicacion

36 Considerado como una técnica que “consistente en el empleo de formas de comunicacién no masivas
dirigidas a segmentos especificos. Es el complemento de campaias en medios de comunicacion masivos
o tradicionales” (Muioz, F. 2011, p.173)
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personal, 14 de abril, 2018), esto va en linea con lo expuesto por los expertos quienes consideran
la presencia de las autoridades como algo importante para la promocion de actividad fisica.

(Carlos Castillo, comunicacion personal, 30 de marzo, 2018).

En relacion a los eventos, la municipalidad realiza durante todo el afio inauguraciones de
nuevas instalaciones deportivas, lanzamiento y aniversarios de los programas o eventos por dias
especiales, como el dia de la actividad fisica, etc. Su desarrollo genera interés en los ciudadanos
ya que cuenta con un alto nimero de asistentes, lo cual es aprovechado por la municipalidad para
comunicar su oferta de servicios. Cabe resaltar que tales actividades se encuentran registradasen
la revista que distribuye de manera trimestral la municipalidad. El detalle se encuentra en la

bitacora fotografica del ANEXO T.
2.3.2. Comunicacién de contenidos

En relacién a la comunicacion de contenidos como herramienta de promocion de
actividad fisica, de acuerdo a uno de los funcionarios de la municipalidad, San Borja difunde la
prevencion de la salud por medio del deporte (Hebe Olivencia, comunicacion personal, 20 de
abril, 2018). Sin embargo, la idea de comunicar las bondades que genera la practica de actividad
fisica como parte de su gestion no fue manifestada por los funcionarios de la Municipalidad de
San Borja, en su lugar, la comunicacion se reduce a la difusion de la oferta. Salvo algunos casos
como en el dia de la actividad fisica, en los que la municipalidad va mas alla del evento y difunden
“tips de vida saludable”. En otras palabras, la comunicacion de contenidos es esporadica o poco
frecuente. Esto pudo ser comprobado a través de la observacidon no participante, ya que no se
evidencio en el distrito informacion orientada hacia los beneficios que genera la practica de
actividad fisica. Es necesario recordar la importancia que le daban los expertos a este punto,
puesto que con la comunicacion de contenidos se concientiza a los ciudadanos a la practica de

actividad fisica, independientemente de si asisten a los programas de la Municipalidad o no.

En conclusion, se evidencia que en San Borja, segun los servidores de la municipalidad,
la promocioén de la actividad fisica recae en el boca a boca, razéon por la cual adolece de estrategias
mas ambiciosas en la difusion y comunicacion de contenidos. Es decir, la municipalidad no centra

sus esfuerzos en una promocién mas masiva de la actividad fisica.

2.4. Oferta de servicios en San Borja

Este elemento fue uno de los mas mencionados por los entrevistados, debido a la amplia
oferta de servicios que ofrece la municipalidad. Asimismo, los funcionarios describen cémo
contar con una gran cantidad de programas orientados a la actividad fisica le brinda al vecino una

mayor diversidad de opciones para poder realizar cualquier tipo de actividad fisica. A
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continuacion, se profundizara en dos factores que definen la oferta de servicios en la

municipalidad: Variedad de opciones y Disefio de la oferta.
2.4.1. Variedad de opciones

San Borja es un distrito caracterizado por contar con una diversidad de programas al
servicio del vecino, de manera que, su oferta motiva de forma directa a realizar algin tipo de
actividad fisica. En palabras de los entrevistados, la diversidad de programas incentiva a los
vecinos a ejercitarse o practicar algin deporte. Actualmente, la municipalidad cuenta con escuelas
deportivas, escuelas gratuitas, Sa Sa San Borja, Tour del Caminante, Muévete San Borja, San
Borja Joven y actividades fisicas que se realizan principalmente en los Polideportivos Limatambo

y Rosa Toro.

Asimismo, de acuerdo a las entrevistas a funcionarios, se resalta que no basta con ofrecer
una variedad de programas, sino que es importante contar con una diversidad de horarios que le
permita al vecino realizar actividad fisica a cualquier hora del dia. Por otro lado, San Borja busca
tener una oferta mas atractiva al relacionarse con organizaciones como el Instituto Peruano del
Deporte (IPD) a través de su concurso “Ranking Munis”. Esta alianza con el IPD incentiva a que
los gobiernos locales desarrollen mas programas de los que ya disponen promocionando asi la

actividad fisica en sus comunas y el distrito de San Borja no es ajeno a ello.

Con respecto a los horarios, San Borja busca ofrecer la mayor cantidad de horarios
posibles en sus programas, en palabras de Claudia Diaz, en algunos “cuentan con horarios
diversos de lunes a domingo durante todas las semanas, incluido los feriados” (comunicacion
personal, 13 de abril, 2018). Para acceder a los horarios se realiz6 la revision documentaria
respectiva, es decir, se descargaron los horarios de la pagina web de la municipalidad. Cabe
resaltar que estos también se encuentran disponibles en un mural dentro del pentagonito y en los
polideportivos Limatambo y Rosa Toro, tal como se muestra en la bitacora fotografica (ver

ANEXO T).
2.4.2. Disefio de oferta

En palabras de los entrevistados, la municipalidad de San Borja, al momento de disefiar
su oferta de servicios, toma en cuenta la segmentacion, caracteristicas y accesibilidad de cada
programa. En este sentido, cuentan con programas y disciplinas que van dirigidos a un publico
heterogéneo, es decir va dirigido a personas de diferentes edades dependiendo del programa (Flor
Olano, comunicacion personal, 14 de abril, 2018). Lo expresado anteriormente se aprecia, por
ejemplo en programas como la Escuela de campeones o San Borja Joven, para nifios y jovenes

hasta los 19 afios; en el Tour del Caminante y Sa Sa San Borja, que ofrecen una variedad de
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disciplinas sin restricciones de edad. Asimismo, a través de lo recogido en la guia de observacion
participante los dias 7, 8, 20 y 22 de junio, se evidencia que los programas como Muévete San
Borja y el Tour del Caminante cuentan, en su mayoria, con asistentes cuyo rango de edad se
encuentra entre los 30 y 50 afios, mientras que los programas como la Escuela de campeones o
San Borja Joven esta compuesto por nifios menores de 18 afios y en el programa Sa San Borja se

encuentran asistentes entre los a 40 a 70 afios aproximadamente.

Por otro lado, segin lo recogido en las entrevistas al personal de San Borja y en una
revision por el distrito, la municipalidad carece de programas enfocados en los adultos jovenes,
es decir, personas de 20 afios hasta 35 afios aproximadamente. Si bien, programas como San Borja
en Bici, Muévete San Borja, Sa Sa San Borja pueden tener como participantes a adultos jovenes,
esto es debido a que los mencionados programas estan enfocados a un publico en general. El
debate se origina porque vemos que la municipalidad ofrece programas pensados para jovenes
menores de 19 afios o para adultos mayores, sin embargo, no encontramos algiin programa de la
municipalidad destinado exclusivamente o en su mayoria a jovenes entre los 20 a 35 afios, lo cual
puede significar un segmento no atendido que de ser tomado en cuenta puede aumentar
considerablemente la cantidad de personas que realizan algun deporte o ejercicio dentro de San

Borja.

Segtin los servidores de la municipalidad, cuando se lanzan programas se toma en cuenta
las opiniones y necesidades de los vecinos pues ellos son su principal objetivo. Esto se ve reflejado
en palabras de uno de los funcionarios Jessica Lamas ‘“cuando la municipalidad quiere
acondicionar un mini gimnasio dentro de un parque, toman en cuenta el tipo de usuario que se
concentra mas en esa zona, es decir, si hay mas nifios y jovenes, entonces los mini gimnasios
deben ser adecuados para ellos, por el contrario, si hay usuarios adultos mayores, los mini
gimnasios deberian ser los apropiados para que dicho publico pueda usarlos”’(comunicacién
personal, 9 de mayo, 2018). Aqui vemos como incluso la infraestructura es acondicionada de
acuerdo a las caracteristicas del usuario para que asi la oferta del servicio se realice de la mejor
manera posible. Al respecto, se pudo evidenciar que los mini gimnasios adaptados en los
diferentes parques del distrito no siguen un mismo modelo, varian dependiendo de su locacion.
El detalle se encuentra en la bitacora fotografica en el ANEXO T. Por su parte, Eva Valer, gerenta
de participacion vecinal del distrito resaltd que es importante “mantener cada uno de los
programas que tienen y mejorarlos de manera continua. Adecuarlos a las necesidades que tiene el
vecino. Si hay un grupo de vecinos que desea tener una clase de salsa se puede abrir”
(comunicacion personal, 20 de abril, 2018). A raiz de las opiniones de los servidores del municipio
se aprecia un intento de adecuar la actividad fisica a las necesidades de los ciudadanos, y estas

necesidades son canalizadas a través de la comunicacion entre los vecinos y la gerencia de
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participacion vecinal, pieza importante para la apertura de nuevos programas o clases. En efecto,
uno de los objetivos del Plan Estratégico Institucional (PEI) consiste en Fortalecer la
gobernabilidad y participacion ciudadana en el distrito a través del desarrollo de un sistema de
calidad integral de atencion al ciudadano y a los servicios publicos con medicion de la satisfaccion

ciudadana (MDSB, 2017)

Por ultimo, la innovacioén que surge en los programas pudo ser apreciado gracias a las
entrevistas al personal de la municipalidad. El jefe de la Unidad, Roberth Montoya coment6 que
estan desarrollando un proyecto llamado Chasquin, actividad que busca conseguir que las
personas salgan a correr en grupos mientras apoyan al medio ambiente recogiendo papeles o
basura dejada en las calles, parques o plazas (comunicacion personal, 19 de abril, 2018). Asi pues,
este programa busca impulsar la actividad fisica y facilitar el trabajo de limpieza del distrito, pero,
sobre todo generar conciencia en sus usuarios. Por otra parte, el programa San Borja Joven tiene
como objetivo desarrollar habilidades sociales a partir de la actividad fisica. (Aldo Davila,
comunicacion personal, 14 de abril, 2018). Es decir, va mas alla de la practica de actividad fisica,
puesto que a través de la “excusa del baile” busca formar ciudadanos con buenos valores
trabajando tanto la parte fisica como mental de sus usuarios. En palabras de Aldo Davila: “Los
estudios nos dicen que el movimiento de por si, baja los niveles de ansiedad, de agresividad, y
que termina siendo terapéutico, entonces, es por ese motivo, que nosotros consideramos el baile
como el pretexto para poder hacer el trabajo desde una parte mental, pero también por otro lado,
por una parte de salud fisica” (comunicacidon personal, 14 de abril, 2018). Es por ello que el
programa San Borja Joven sigue una oferta distinta en la que ademas de la danza se ofrece a los
usuarios actividades como canto, talleres de guitarra, oratoria, entre otros, lo que hace mas
atractivo este servicio. Tal oferta puede ser apreciada en los horarios ofrecidos en la pagina web
de la municipalidad y el mismo polideportivo Limatambo (ver ANEXO T). Entonces, si bien
existe una amplia oferta de academias de baile en Lima, son muy pocos los programas de danza
que ofrezcan otras actividades en su oferta, lo cual es algo que destaca al programa San Borja

Joven.

En lineas generales, podemos afirmar que San Borja a través de sus programas, aparte de
fomentar la actividad fisica, busca ofrecer un valor adicional que contribuya al distrito y que sea
atractivo para el usuario. Programas como Sa Sa San Borja promueven la actividad fisica por
medio del baile a la vez que generan un espacio de integracion entre los vecinos de la zona, de
igual modo, el programa San Borja Joven busca a través de la danza generar ciudadanos con
buenos valores que contribuyan a la sociedad. Con el programa San Borja en Bici se fomenta la
practica del ciclismo como actividad fisica y como herramienta para movilizarse por todo el

distrito conectando el hogar del ciudadano con su centro de trabajo o estudios. En los programas
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de deportes ofrecidos por la municipalidad (Escuela de campeones, Escuelas gratuitas y Ranking
Munis) se incentiva directamente la practica deportiva en edades tempranas a la vez que
contribuye con el potencial desarrollo de atletas de alta competencia. Por Gltimo, programas como
Muévete San Borja o Tour del Caminante, fomentan la practica de actividad fisica mientras que
aprovechan el espacio del que disponen en un area tan importante como es el Pentagonito. Con lo
descrito anteriormente, se aprecia una amplia variedad de servicios, una clara segmentacion en su
oferta y en algunos programas, una oferta muy innovadora, que de acuerdo a los funcionarios de

la municipalidad incentiva a las personas a realizar actividad fisica en San Borja.
2.5. Personal encargado en San Borja

Como se explico en uno de los acapites anteriores, el nimero de personas que asiste a los
programas de la municipalidad se ha incrementado durante los ultimos afios. De acuerdo a la
mayoria de los funcionarios de la municipalidad esto se debe a que existe una constante
preocupacion por que los servicios cumplan con las expectativas de los usuarios. Esto se alcanza,
en parte gracias al personal involucrado con la prestacion del servicio, ya que consideran que su
participacion influye en la satisfaccion y fidelizacion del usuario. En palabras de Hebe Olivencia,
gerente de Comunicacion ¢ Imagen Institucional de la Municipalidad de San Borja “[...] 1o que se
busca es que los profesores lleguen a los alumnos para que puedan invitarlos a participar y luego
se les pueda fidelizar, entonces aqui esta el tema, fidelizar a nuestros vecinos a través de nuestros
profesores” (comunicacion personal, 20 de abril, 2018). En este sentido, la municipalidad, con el
fin de contar con que el personal encargado cumpla con sus objetivos, procura que estos cuenten
con habilidades comunicativas y sociales asi como de la expertise necesaria. Cabe resaltar que, al
momento de seleccionar al personal a cargo, se busca que las habilidades vayan alineadas al

programa o taller respectivo. A continuacion, se explicardn ambas caracteristicas.
2.5.1. Habilidades comunicativas y sociales

De acuerdo a los funcionarios, los profesores deben de contar con carisma y habilidades
comunicativas, ya que, si no consigue conectar con sus alumnos estos no se sentirdin cémodos con
¢l. En palabras de Robert Montoya, al momento de seleccionar a un profesor se toma en cuenta
su empatia, si los vecinos se sienten comodos con él, el profesor es contratado (comunicacion
personal, 19 de abril, 2018). Con ello, se busca que formen parte de la colectividad que se genera
en los programas y que no se convierta en un participante externo. Por tanto, se espera que el
personal técnico a cargo, a través del desarrollo de habilidades comunicativas y sociales pueda
liderar a las personas que forman parte de la clase. Este pensamiento es reforzado por la literatura
internacional, que resalta la necesidad de contar con personal a cargo con este tipo de habilidades

ya que influyen en el usuario.
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En palabras de uno de los funcionarios Violeta Ortega (comunicacion personal, 14 de
abril, 2018), la municipalidad procura contratar profesores lidicos que ademas cuenten con
metodologia de ensefianza, de manera que, capturen el interés continuo de los usuarios y que a
través de una rutina recreativa puedan mantenerlos motivados. Es asi que la municipalidad se
preocupa, tal como manifiestan los expertos, de mantener al usuario continuamente interesado en
la practica de la actividad fisica, evitando que en el mediano o largo plazo este cese en su practica
y por el contrario convierta su desarrollo en un habito. En linea con lo anterior, a través de la
observacion participante en los programas de Sa Sa San Borja, el Tour del Caminante y Muévete
San Borja los dias 7, 8, 20 y 22 de junio, se evidencid que los usuarios que asisten a alguna de las
clases se muestran motivados y animados por la metodologia del profesor durante la sesion
ademas de que la mayoria de ellos son usuarios recurrentes que asisten a la clase mas de una vez
a la semana. Asimismo, en cuanto a los programas del Ranking Munis y San Borja Joven, se
observo que los profesores realizan clases dindamicas donde resalta la presencia de un ambiente
relajado y animado. Una vez finalizada la clase, en la mayoria de los casos, un grupo de alumnos

siempre se quedaba conversando con el profesor.
2.5.2. Expertise

En relacion al expertise que deberian tener profesores o instructores de los servicios, los
funcionarios entrevistados mencionaron que en San Borja se tiene como requisito importante la
experiencia, por lo que solicitan alglin certificado que avale su profesion de profesor o instructor.
Es decir, buscan personal competente para los cargos y funciones que se requieren, ya que, en
caso no cumplan con los estandares necesarios no se les contrata (Claudia Diaz, comunicacion
personal, 13 de abril, 2018). De esta manera, la municipalidad se preocupa de mantener los
estandares del servicio para asi volver la oferta mas atractiva para el usuario y, consecuentemente,

incrementar la practica de la actividad fisica en el distrito.

Cuando se trata de una disciplina deportiva, la expertise viene a ser una variable
excluyente al seleccionar el personal técnico a cargo. Por ejemplo “Para la escuela de campeones,
siempre se busca que los profesores hayan tenido algin logro dentro de su carrera (Roberth
Montoya, comunicaciéon personal, 19 de abril, 2018). Sin embargo, a pesar del enfoque en
determinadas habilidades que necesita cada programa, la mayoria de los entrevistados resaltaron
que al momento de contratar a un profesor siempre consideran la empatia que este tenga con los
usuarios (Flor Olano, comunicacion personal, 14 de abril, 2018). Es decir, la municipalidad
siempre tiene presente que los profesores ademas de contar con la expertise necesaria deben de

contar con las habilidades que le permitan conectar con los usuarios. Con esto, la municipalidad
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busca que toda la oferta de programas, indiferentemente de su tipo, tenga empatia con el usuario,

es decir, que pueda establecer una conexion con este y garantice un alto indice de satisfaccion.

En cuanto a las evaluaciones, con el proposito de garantizar el buen desempeiio, la
municipalidad evaliia continuamente a sus profesores. En palabras de uno de los funcionarios “Si
bien la mayoria [personal técnico a cargo] lleva laborando muchos afios en la municipalidad y ya
cuenta con la expertise necesaria, esta debe ser retroalimentada y supervisada” (Violeta Ortega,
comunicacion personal, 14 de abril, 2018). Asimismo, Claudia Diaz, coordinadora de Deportes
de la municipalidad, menciona que los profesores cuentan con evaluaciones constantes, con la
finalidad de hacerle un seguimiento a sus labores. Evaltian constantemente al personal técnico a
cargo de las escuelas de campeones, escuelas gratuitas y el ranking de municipalidades, por lo
que, se le exige al profesor que entregue un informe mensual con informacion de su trabajo
(comunicacion personal, 13 de abril, 2018). Cabe resaltar que estas afirmaciones no pudieron ser
validadas debido a que este tipo de informacidon es de caracter restrictivo. Al respecto, los
funcionarios mencionan que el jefe de cada programa, la mayor parte del tiempo se encuentra
realizando trabajo de campo, es decir, visitando cada uno de los lugares donde se esté realizando
actividad fisica. Manejan una ruta con el fin de poder recepcionar las necesidades tanto de los
profesores como de los alumnos y ademas supervisar que todo se realice adecuadamente. Como
resultado, tienen contacto directo con el personal técnico a cargo y conocen el desempefio y la
labor de la mayoria de ellos, por lo que, los retroalimentan constantemente, para mejorar su

desempefio y con ello ofrecer un mejor servicio para el usuario.

En sintesis, la municipalidad se preocupa de que el personal técnico a cargo cuente con
habilidades comunicativas y sociales asi como con la expertise necesaria de acuerdo al tipo de
programa que corresponda. Sin embargo, resaltan la importancia de que, independientemente del
programa, se tome en cuenta la conexion que desarrollen con los usuarios. Por otro lado, no se
brinda mayor detalle del papel del staff administrativo dentro de la municipalidad al promover la
actividad fisica. En cuanto a las evaluaciones, el personal técnico a cargo es sometido
constantemente a evaluaciones donde se analiza su plan de trabajo, ademas de que se le brindan
retroalimentaciones. Todo ello con el fin de mejorar el servicio y garantizar que sea sostenible en
el tiempo, de manera que, pueda generar un mayor valor en el usuario. Finalmente, mediante la
observacion participante, se pudo corroborar que los profesores cuentan con habilidades que
maximizan sus resultados, mantiene motivados a los usuarios y los incentiva a la continua practica
de la actividad fisica. En este sentido, podemos observar que la municipalidad de San Borja busca
cubrir con los estandares de los usuarios y seguir incentivandolos en la practica de la actividad

fisica, a través de la gestion del personal a cargo.
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2.6. Sentido de la colectividad en San Borja

En lo recogido a través de las entrevistas se pudo observar que los programas de San
Borja no solo se enfocan en el dictado de clases y ensefianza per se, sino que en opinion de los

funcionarios buscan generar un ambiente de compaferismo y buen trato entre los usuarios.

De acuerdo a la entrevistada Violeta Ortega, el desarrollo de habilidades sociales esta
relacionado con la practica de actividad fisica. En el programa San Borja Joven, se puede destacar
como pilar el sentido de colectividad pues los funcionarios indicaron que si bien se reunen para
bailar, en realidad lo que buscan es generar un espacio en el cual los jovenes puedan disfrutar,
socializar, hacer amistad y sobre todo contribuir a la sociedad (comunicacién personal, 14 de
abril, 2018). Efectivamente, se observo que uno de los programas que cuenta con un alto sentido
de colectividad es el de San Borja Joven, donde la mayoria de los integrantes son jovenes sociales
y con predisposicion a relacionarse con otras personas. Ademas, debido a que gracias al programa
comparten tiempo juntos han desarrollado una conexion entre ellos que se hace evidente en la
forma en cémo se relacionan como equipo. Cabe resaltar que el programa busca generar
ciudadanos de buenos valores en el distrito con sentido de responsabilidad social (Aldo Davila,
comunicacion personal, 14 de abril, 2018). La idea de generar buenos habitos a través de la
practica de la actividad fisica permite combinar la enseflanza de valores con disciplinas

deportivas.

De igual modo, el programa Sa Sa San Borja también se distingue por contar con un
sentido de colectividad marcado, de acuerdo a los entrevistados, los parques donde se dicta este
programa sirven como un espacio de cohesion social entre los vecinos, puesto que por medio del
baile empiezan a conocerse unos a otros y forman vinculos con los profesores. Segun los
funcionarios de la municipalidad, es lo que busca el Sa Sa San Borja: hacer actividad fisica en
compaiia. Por tanto, el compartir tiempo con personas que tienen un mismo interés y que viven
cerca facilita el desarrollo de una conexioén entre ellos, es decir, se genera la colectividad. Segiin
lo expuesto, encontramos que una de las formas de promover la actividad fisica en el distrito de
San Borja es a través de programas que involucren el trabajo en grupo y la interaccion entre los
participantes. Esta interaccion mas que atraer a las personas a realizar actividad fisica, en realidad
lo que hace es retenerlos al generar un ambiente de colectividad, compafierismo y buen trato entre

sus integrantes.

Otro tema a resaltar es el del asociacionismo como pieza para promover la actividad
fisica, tema que fue evidenciado a través de las entrevistas a los funcionarios de la municipalidad.
En todo el proceso que se requiere para implementar una nueva clase, horario o evento deportivo

que se quiera realizar en el distrito, de acuerdo a los entrevistados, son los mismos vecinos quienes
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se agrupan y se comunican con la municipalidad para pedirles el apoyo en la apertura de nuevos
horarios o actividades. Por ejemplo, uno de los funcionarios Claudia Diaz, indic6é que este tema
se viene realizando desde afios anteriores ya que las juntas vecinales buscan a la municipalidad
para que les organicen campeonatos de futbol y voley los fines de semana y ellos los apoyan con
el tema logistico (comunicacidn personal, 13 de abril, 2018). Entonces tal accion de apoyar el
desarrollo de clubes o asociaciones de aficionados si es gestionada por la municipalidad podria

ser muy beneficiosa para la practica de actividad fisica en el distrito.

También, la colectividad se desarrolla mediante la intervencion de los profesores, ya que
de acuerdo a los entrevistados estos tienen como una de sus funciones principales el generar un
vinculo de empatia con sus alumnos. Debido a esto, los alumnos se sienten comodos con el
personal técnico a cargo y con ello surge la motivacion de seguir asistiendo a las clases.
Consecuentemente, el nivel de confort entre los participantes de algin taller y los profesores a
cargo se expande y con ello la colectividad. En palabras de la entrevistada Flor Olano
(comunicacion personal, 14 de abril, 2018), las personas que asisten a los programas mas que ser
compaifieros de clases o asistentes de un curso, son una especie de familia en el que cada uno
disfruta compartiendo tiempo con el otro. Ese es un claro ejemplo de cdmo la municipalidad a
través de la seleccion del personal técnico a cargo se preocupa por generar colectividad,
transmitiendo el mensaje de que mas que un curso o taller lo que se ofrece es un espacio para
compartir tiempo con otros, pasarla bien y trabajar en el bienestar fisico y mental. En efecto, en
la mayoria de los programas asistidos como parte del trabajo de campo tal como es el caso de Sa
Sa San Borja y Tour del Caminante los dias 7, 8 y 20 de junio, se observé un buen ambiente
dentro de las clases asi como una buena relacion entre profesores y alumnos, dejando en evidencia

el sentido de colectividad.

En conclusion, el ambiente generado dentro de las clases impartidas en los servicios que
ofrece San Borja y la unién de los integrantes mantiene a las personas a continuar realizando
actividad fisica lo que se refleja en una mayor cantidad de personas activas en el distrito. La
municipalidad tiene una vision clara con respecto a su oferta y profesores de que es importante
buscar este sentido de colectividad en los programas. Sin embargo, se deberia seguir trabajando
en temas como el asociacionismo que ademas de favorecer la practica de algin deporte por
aficion, pueden contribuir a la pirdmide del Sistema Deportivo Nacional al llevar los deportes a

un nivel mas asociado y competitivo.
2.7. Gestion de Stakeholders en San Borja

El manejo de los stakeholders en el distrito de San Borja estd compuesto por la gestion

de empresas privadas y las juntas vecinales. Se aprecia un interés por parte de la Municipalidad

93



por colaborar con otras entidades que deseen difundir la actividad fisica, ademas de que
consideran a las juntas vecinales importantes para su labor. A continuacion, se describe la gestion
que realiza con sus principales stakeholders, de acuerdo a lo recogido por las entrevistas a

funcionarios.
2.7.1. Empresas privadas

Actualmente, la municipalidad cuenta con alianzas con empresas como Bicicentro y
Consultores BHS S.A.C., organizaciones privadas que brindan sus servicios a la comunidad en
general y requieren el permiso de la municipalidad para acceder a los espacios publicos dentro de
ella (Luis Campos, comunicacion personal, 14 de abril, 2018). La gestion de estas entidades con
la municipalidad le permite ofrecer las condiciones para el desarrollo de la actividad fisica en el

distrito.

Por un lado, Bicicentro colabora en las campanas y eventos que promueven el ciclismo
asi como también alquila bicicletas a quienes deseen practicar el deporte y no tengan una bicicleta
disponible. Por otro lado, Consultores BHS S.A.C. es una empresa afiliada a la municipalidad que
cuenta con un gimnasio dentro del Polideportivo Rosa Toro y ofrece una tarifa minima de 2 soles.
El servicio se encuentra abierto a toda la comunidad y no es restrictivo. Ademas, cuentan con
alianzas con empresas como AJE (Sporade), la Clinica Chacarilla y LG. En palabras del
entrevistado #Fernando Campos “La clinica los estd apoyando en las actividades los dias
domingo, ponen su carpa y les dan agua gratuita a todo un par de horas [...] asi como también lo
hace Sporade y LG colocando relojes en el Pentagonito ademas de unos paneles donde puedes
ver la temperatura y tres balanzas donde puedes medir tu peso”. La evidencia de lo mencionado
se puede apreciar en la bitacora fotografica (ver ANEXO T). Entonces, si bien San Borja brinda
las condiciones para la promocién de la actividad fisica, no siempre cuenta con los recursos
necesarios para llevarlo a cabo, por lo que, la participacion de alianzas estratégicas con otras

instituciones les facilita esta labor.

Asimismo, los entrevistados resaltaron la importancia de que las activaciones y/o eventos
que las empresas privadas desean llevar a cabo en el distrito sean correctamente evaluados y
supervisados antes de su realizacion. Para ello, la municipalidad solicita un documento con
informacion sobre la tematica, el plan de trabajo, el nimero estimado de participantes, el espacio
a solicitar y las fechas u horarios. Cabe resaltar que incluso las olimpiadas patrocinadas por
grandes empresas privadas o en algunos casos por organizaciones publicas o sociales también se
encuentran sujetos a un procedimiento de revision (Claudia Diaz, comunicacion personal, 13 de
abril, 2018). En otras palabras, la municipalidad cuenta con predisposicion para trabajar

colaborativamente con otras instituciones, siempre y cuando las actividades que se desarrollen
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estén vinculadas con el bienestar y la actividad fisica. Con ello, la municipalidad busca contar con
aliados estratégicos que le permitan complementar la oferta del servicio, de manera que la

propuesta sea mas completa y atractiva para el usuario.

Entonces, de acuerdo a lo expuesto por los entrevistados podemos observar que la
municipalidad de San Borja realiza gestiones con empresas privadas en calidad de aliados
estratégicos, con el fin de complementar su oferta de servicios y apoyarse en la realizacion de sus

actividades o eventos.
2.7.2. Organizaciones de la sociedad civil

Los funcionarios afirman que dentro de San Borja las juntas vecinales representan un
nexo entre los vecinos y la municipalidad, de manera que se establece un punto de comunicacion
y coordinacion entre ellos. Por tanto, el trabajo de los promotores cumple un papel importante, en
palabras del experto José Tan, las juntas vecinales deben ser tomadas en cuenta al momento de
promover el deporte, ya que, si consigues trabajar armoniosamente con ellos vas a poder llegar a
todas las personas (comunicacion personal, 28 de marzo, 2018). De acuerdo a uno de los
funcionarios “Los promotores tienen contacto directo con el vecino, los visitan, tocan las puertas,
seretnen con ellos y conversan sobre los temas que son de su interés, ya sea se seguridad, transito,
deportes, etc...” (Hebe Olivencia, comunicacion personal, 20 de abril, 2018). En este caso, el
distrito se encuentra dividido en subsectores y cada uno cuenta con un promotor cuya funcion
principal es recoger los comentarios de los vecinos y hacérselo llegar al presidente de la junta

vecinal.

Por otro lado, la entrevistada Eva Valer menciona que si bien no todos los vecinos forman
parte de alguna organizacidn social (Junta de propietarios, Juntas vecinales, Junta del parque, etc.)
de igual manera se les presta atencion y toman en cuenta sus comentarios y/o solicitudes
(comunicacion personal, 20 de abril, 2018). En este sentido, si bien la municipalidad se preocupa
de tener contacto directo con las juntas vecinales, no siempre cuentan con la aprobacion de estos.
Respecto a ello, el entrevistado Roberth Montoya menciona que “Es bien complicado ponerse de
acuerdo, ya que, no puedes intentar implementar algo nuevo (ya sea un taller de deporte o una
nueva clase de baile) y pretender que la municipalidad invierta si es que no estd dentro del
presupuesto participativo y ha sido aprobado” (comunicacion personal, 19 de abril, 2018). Por
tanto, en estos casos, lo que se hace es negociar con el vecino e intentar cumplir con su demanda

en la medida de lo posible.

En conclusion, la Municipalidad de San Borja cuenta con practica de gestion que le
permiten promover la actividad fisica en el distrito. Como parte de las practicas desarrolladas, el

trato de los profesores, la variedad de su oferta, la gran cantidad de areas verdes, la infraestructura
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deportiva con la que cuentan y el sentido de colectividad difundido en sus programas, de acuerdo
a los funcionarios, favorecen la promocion de la actividad fisica en el distrito. Por ultimo, las
relaciones con las juntas vecinales y las organizaciones privadas ayudan a difundir la promocion
de la actividad fisica en el distrito. Cabe resaltar que, dichas practicas de gestion cumplen en
buena medida con lo sugerido por los expertos, ademas de ser validadas mediante laobservacion

participante y no participante realizada por los investigadores.

3. Niveles de satisfaccion en servicios de actividad fisica ofrecidos por la

Municipalidad de San Borja

En este acapite se mostraran los principales resultados del proceso de analisis cuantitativo
realizado en esta investigacion. Asi, en la primera seccion se explicara el analisis descriptivo de
las encuestas realizadas a los usuarios de los programas de actividad fisica de la Municipalidad
de San Borja. Posteriormente, se explicara el analisis factorial realizado como parte de la
metodologia expuesta y la satisfaccion de los usuarios en los factores obtenidos. Por tltimo, se
concluira con el analisis de Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM) que muestra las relaciones
entre cada factor obtenido con la satisfaccion general de los usuarios y cuales son los que mas
influyen en la satisfaccion general. Cabe resaltar que la informacion recogida se limita a los
usuarios de los servicios municipales en materia de actividad fisica por lo que no puede ser

generalizada a todo el distrito de San Borja
3.1. Analisis estadisticos descriptivos

A continuacion, se explicara descriptivamente las tendencias de los resultados obtenidos

a través de la encuesta aplicada, con el fin de entender mejor el contexto estudiado.
3.1.1. Caracteristicas generales de la muestra

En esta parte se detalla la distribucion por género, edad, residencia y el programa del cual
forma parte el encuestado. Dicha informacién fue tomada de las preguntas de perfil en la parte

inicial de la encuesta.

De acuerdo a informacion extraida de encuestas como Lima Coémo Vamos (2017) y el
IPD (2017) se identifico que son los hombres quienes tienen una mayor tendencia a realizar
actividad fisica, sin embargo, la muestra de la presente investigacion encontro6 que el 58.2% estaba
conformado por mujeres mientras que el 41.8% eran hombres. Esto se podria atribuir a que San
Borja ofrece programas mas dirigidos a mujeres como es el caso de los programas de baile, tal
como se pudo observar en las encuestas realizadas en los que programas como Sa, Sa, San Borja
y San Borja Joven concentraban el 82.3% y 60.7% de mujeres aproximadamente. Sin embargo,

en programas deportivos como Escuela de Campeones se aprecia mayor cantidad de hombres
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(66.1%) mientras que en programas que ofrecen actividades mixtas como Tour del Caminante y

Muévete San Borja se observa similar cantidad de asistentes por género.

En cuanto a la distribucion por edades que se muestra en la Tabla 10 se encontrd que son
los jovenes menores de 20 afios los que representan la mayor cantidad de la muestra con 108
encuestados (28.4%), seguidos por las personas cuyas edades oscilan entre los 36 a 50 afios y 51
a 65 anos con 100 (26.1%) y 80 (21.0%) encuestados respectivamente. Como tal, se evidencia
que mas del 50% de la muestra estd conformada por personas que oscilan entre las edades de 15
a 20 afios y adultos de 36 a 50 afios. En cuanto a la cantidad de personas que realizan actividad
fisica entre los 36 a 65 afos, se contd con un porcentaje mayor al indicado en las encuestas de
Lima Cémo Vamos (2017) y el IPD (2017) donde se identifica que las personas de este rango de

edad suelen hacer menos actividad fisica.

Tabla 10: Frecuencia de edades de los encuestados

15-20 afios 21-35 afios 36-50 afios 51-65 anos mas~de 66
anos
28.40% 17.10% 26.10% 21.00% 7.40%

Sin embargo, al obtener los promedios de edades por género tal como se muestra en la
Tabla 11 se aprecia que el promedio de edad de las mujeres que asisten a los programas de
actividad fisica de la Municipalidad de San Borja es mas alto (42.5) que la edad de los hombres
(31.8 en promedio). Lo encontrado se encuentra alineado con las declaraciones de los funcionarios
de la municipalidad quienes indican que son las mujeres mayores de 30 afios quienes realizan
mayor actividad fisica en los programas (Flor Olano, comunicacion personal, 14 de abril, 2018)
asi como en una predisposicion por parte de la municipalidad para ofrecer servicios dedicados a

este publico objetivo.

Tabla 11: Edades promedio de los encuestados

38.0

31.8

En relacion a la residencia de los usuarios encuestados, se encontro que el 69.5% viven
en San Borja, mientras que el 30.5% provienen de otros distritos. Esta cantidad considerable de
personas que vienen a realizar actividad fisica a San Borja corrobora la apertura que tienen los
programas para todo tipo de publico. Asimismo, de los que no son residentes de San Borja, un
37.9% son jovenes entre 15 a 20 afios y un 21.6% son personas entre 36 a 50 afios, datos muy

similares a los de la muestra total. En efecto, en palabras de Roberth Montoya la municipalidad
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cuenta con una oferta atractiva tanto para los residentes del distrito como para los que no lo son

(comunicacion personal, 19 de abril, 2018).

Por ultimo, tal como se muestra en la Figura 7 se encontré que los programas que
representan la mayor cantidad de encuestados son el “Tour del Caminante” con 137 personas
(36.1%) y “Sa Sa San Borja” con 124 personas (32.6%). Después se encuentran programas como
“Escuela de Campeones”, “Muévete San Borja” y “San Borja Joven” con 62, 29 y 28 personas

encuestadas respectivamente.

Figura 7: Distribucion de encuestados por programas

B Escuela de Campeones
B Muevete San Borja

® Sa Sa San Borja

B San Borja Joven

B Tour del caminante

En resumen, se ha podido observar que la muestra estd representada mayormente por
mujeres (58.2% del total), los grupos de edades menores de 20 afios y de 36 a 50 afios representan
mas de la mitad de la muestra, con un 28.4% y 26.1%, respectivamente. Asimismo, mas del 69%
de encuestados reside en el distrito de San Borja y los programas con mayor cantidad de

encuestados son el “Tour del Caminante” (36.1%) y “Sa Sa San Borja” (32.6%).
3.1.2. Practica de actividad fisica en los usuarios

En esta seccion se presentara la frecuencia de la préctica de actividad fisica en los usuarios

y como los programas del distrito han contribuido a la realizacion de este tipo de actividad.

Una de las preguntas que se le hizo a los encuestados fue sobre la frecuencia con la que
realizan actividad fisica ahora en comparacion con afios anteriores. Como se muestra en la Tabla
12, se encontrd que mas del 49% de personas habian incrementado su practica de actividad fisica

en comparacion con hace 5 afios.
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Tabla 12: Practica de actividad fisica de usuarios en comparacion hace 5 afios

En comparacion hace 5 afos su practica de Disminuido Mantenido Incrementado
actividad fisica ha

Porcentaje de encuestados % 3.4% 47.1% 49.5%

Con lo expuesto se puede apreciar que las personas estan siendo mas activas actualmente.
Cabe resaltar que, no se puede establecer las causas de tal incremento puesto que no es parte del
objetivo de la presente investigacion, sin embargo, si podemos relevar que los encuestados
manifiestan atribuirle a San Borja un papel importante en este cambio, siendo el principal
promotor para la promocion de la actividad fisica. En efecto, con el fin de conocer si los
programas del distrito estan influyendo en la practica de actividad fisica de los usuarios, se le
pregunto a los usuarios qué tanto consideran que San Borja ha influido en su practica de actividad
fisica, y tal como se aprecia en la Tabla 13, se obtuvo que 84.2% de los encuestados respondieron
que los programas de San Borja han influido mucho en la practica de actividad fisica que realizan.
Lo expresado puede servir como un primer indicador en la satisfaccion que tienen los usuarios

con respecto a lo ofrecido por la Municipalidad de San Borja.

Tabla 13: Influencia de San Borja en la practica de actividad fisica de los usuarios

(Qué tanto considera que San Borja haya Nada Poco Mucho
influido en su practica de actividad fisica?

Porcentaje de encuestados % 1.1% 14.7% 84.2%

A raiz de los datos mostrados se puede tener un panorama de la frecuencia con la que los
encuestados realizan actividad fisica asi como de la influencia de la municipalidad en ello. En el
siguiente acapite se explicara cuales son los factores que explican la satisfaccion en los usuarios

con respecto a los programas que brinda la Municipalidad de San Borja.

3.2. Analisis factorial

En esta seccion se presenta los resultados del andlisis factorial exploratorio elaborado con
el fin de encontrar los factores que explican la satisfaccion de los usuarios con la gestion de los
programas de actividad fisica de la Municipalidad de San Borja. Para recoger esta informacion
fue necesario elaborar un cuestionario con items que permitan evaluar la satisfaccion de los
usuarios a través de factores. La estructura de factores presentados se basa en modelos propuestos
por autores como Elasri et al. (2015) y Nuviala et al. (2008), sin embargo, como se explico en el

capitulo anterior, los factores de este constructo fueron reformulados bajo la propuesta de cinco
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factores por lo que es necesario realizar la prueba del analisis factorial para que sean validados,
para después, con el analisis de fiabilidad de Alfa de Cronbach, se pueda medir la consistencia
interna de cada factor. El cuestionario realizado recoge 13 items expresados en una escala Likert
de 5 puntos, donde 5 significa estar muy de acuerdo con el enunciado propuesto mientras que 1

significa muy en desacuerdo. El cuestionario utilizado se encuentra en el ANEXO Q.

Para explicar los factores que seran parte de la estructura factorial propuesta se
presentaran las variables que los componen, en base a lo recogido de los modelos de los autores

Elasri et al. (2014) y Nuviala et al. (2008). Lo descrito se encuentra en la Tabla 14.

Tabla 14: Organizacion inicial de variables en factores

Factor Variable

El mantenimiento de las instalaciones es el adecuado
Calidad de las

La limpieza de las instalaciones es la adecuada.
1 | instalaciones

Las instalaciones en conjunto estan en buenas condiciones.

El trato humano que recibe de los profesores es bueno

Personal El nivel formativo de los profesores es el adecuado

encargado El trato que recibe del personal auxiliar (recepcion, inscripciones,

supervisores) es bueno.

e N Los cambios en los servicios se informan de manera oportuna.

3 | ofrecida La informacion de propuestas de nuevos servicios es buena.

Los programas de San Borja generan un ambiente de

Sentido dela | confraternidad/compafierismo.

4 | colectividad El desarrollo de actividad fisica en el programa permite conocer nuevas
personas.
Oferta de Considera que la oferta de actividades deportivas es amplia.
S | actividades La variedad de horarios son adecuados.

En primera instancia, es necesario generar la matriz de correlacion, puesto que ésta
indicara posiblemente cuales son los items o variables que quedaran agrupadas en el mismo factor
y cuales posiblemente no (De la Garza, Morales & Gonzélez, 2013). Se dice que las correlaciones
entre items son fuertes cuando estas tienden al -1 6 1 y débiles cuando se acercan al cero. De este
modo, los items que estén fuertemente correlacionados posiblemente se encuentren agrupados en

un mismo factor. En este sentido, entre los items analizados se observa correlaciones fuertes de
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al menos un item junto con otro item (ver ANEXO U) ademas de que se encuentra significancia

estadistica de las correlaciones entre los items o variables.

Ahora bien, para poder comprobar la conveniencia del analisis factorial, es decir, si los
datos son adecuados para su analisis, fue necesario realizar la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) y prueba de esfericidad de Barlett. La primera de ella es una medida de adecuacion
muestral calculada para cuantificar el grado de intercorrelaciones®’ entre variables (Chion &
Charles, 2016), donde valores mayores a 0.7 se consideran adecuados (Lloret et al., 2014). En la
investigacion el valor del estadistico KMO resultd de 0.793 por lo que se puede afirmar que el
analisis factorial es adecuado con los datos obtenidos. Por su parte, el test de esfericidad de Barlett
se utiliza para examinar la hipétesis de que efectivamente las variables estan interrelacionadas
por lo que se puede aplicar la técnica de analisis de factores y que no se trata de una matriz
identidad® (De la Garza et al., 2013). Como tal se acepta como valido un nivel de significacion
menor a 5%. La prueba de Barlett en la investigacion reveld un nivel de significacidn menor a
0.001, lo cual permite rechazar la hipétesis nula y afirmar que el analisis factorial es apropiado.

El detalle de los resultados se encuentra en el ANEXO V.

Para elegir el método de extraccion de los factores, el modelo elegido fue el de
componentes principales, tomando en cuenta lo investigado en el modelo de Elasri et al. (2014).
Este analisis considera la varianza total de los datos, la diagonal de la matriz de correlacion consta
de unidades y la varianza total se incluye en la matriz factorial. Cabe resaltar que, el analisis de
componentes principales se recomienda cuando lo que interesa es determinar el nimero minimo

de factores que explicaran la maxima varianza de los datos (Malhotra, 2008).

En relacion al nimero de factores a extraer la cantidad fue de cinco factores. Se tomaron
dos criterios para explicar la cantidad 6ptima de factores seleccionados. El primer criterio consta
en el nimero de factores basado a priori en la teoria, recomendado por autores como Conway y
Huffcutt (2003), Lloret et al. (2014) y Malhotra (2008) siendo este ultimo quien lo define como
las ocasiones en que “el investigador sabe, gracias a la informacion previa, cuantos factores debe
esperar, lo cual le permite especificar de antemano el numero de factores que hay que extraer” (p.
617). Por ello, debido a que el cuestionario recoge los factores de dos modelos propuestos
anteriormente y a la investigacion teorica realizada en la primera parte de la investigacion, se

selecciond a 5 el nimero de factores a ser extraidos. En segundo lugar, otro criterio que se tomo

37E] analisis factorial comienza con una matriz de correlacion que muestra las intercorrelaciones entre
diversas variables. Las intercorrelaciones son las correlaciones entre todas las variables en la matriz. Por
ejemplo, si la matriz tiene cuatro variables, las correlaciones seran entreayb,ayc,ayd,byc,byd, yc
y d (Sattler, J., 2010, p. 123).

38 Matriz identidad, es aquella que en su diagonal principal tiene 1y fuera de ella, ceros; esto indicaria
que no existen correlaciones entre las variables. (De la Garza et al., 2013)
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en consideracion para la seleccion de numeros de factores a extraer fue el de porcentaje de
varianza explicada. Mediante este criterio se considera que “un numero determinado de factores
deben manejarse como solucion inicial si el porcentaje de variacion explicada acumulada se
encuentra en un rango de entre 60% y 95%” (De la Garza et al., 2013, p. 357). Como se muestra
en la Tabla 15 el porcentaje acumulado de varianza explicada para los cinco factores es de
73.598% lo cual indica que una gran parte de la variacion total de la satisfaccion con respecto a
los servicios ofrecidos por la municipalidad estan siendo explicados por los cinco factores en su

conjunto.

Tabla 15: Varianza total explicada

Antovalores imiciales Sumas de extraccion de Sumas de rotacion de
cargas al cuadrado cargas al cuadrado
Factor % de % % de % % de %

Total | vanan | acumu | Total | vanan | acumu | Total | vanan | acumm

Za -lado Za -lado Za -lado

1 40202 | 35018 | 35018 | 40202 | 35018 | 35018 | 20039 | 16995 | 16995

2 | 10684 | 14.032 | 49.050 | 10.684 | 14.032 | 49.050 | 10.909 | 15911 | 32.906

3 10,169 | 90.743 | 58793 | 10,169 | 90.743 | 58.793 | 10645 | 13.712 | 46.618

4 00932 | 70764 | 66557 | 00932 | 70764 | 66557 | 10641 | 13678 | 60296

5 00846 | 70046 | 73603 | 00846 | 70046 | 73603 | 10597 | 13307 | 73.603

Una vez que hemos decidido el nimero de factores a extraer se obtiene la matriz de
componentes. Esta contiene los coeficientes que expresan las variables estandarizadas o
expresadas en términos de los factores. Estos coeficientes (cargas factoriales) representan las
correlaciones entre los factores y las variables estandarizadas, sin embargo esta primera matriz no
es facil de interpretar por lo que es necesario rotar la matriz para transformarla en una matriz mas
sencilla (Malhotra, 2008). Mediante este proceso se ajustan los factores con el fin de obtener una
solucion mas facil de interpretar y con mayor significado teorico, esto es, hacer que una de las
cargas de la variable sea lo mas alta posible para que se identifique con un solo factor, mientras
que sus demads cargas sean bajas, de manera que pierda su relacion con otros factores (De la Garza
et al., 2013). En ese sentido, la rotacion Varimax es la rotacion mas utilizada en estudios similares
al de la presente investigacion (De la Garza et al., 2013), ademas de ser usada también en el

modelo propuesto por Elasri et al. (2014) por la que se escoge como método de rotacion.

Finalmente, obtenida la matriz de componentes rotados se procede a identificar las
variables agrupadas por componentes o factores que nos ayuden a validar el nuevo modelo
propuesto. En la Tabla 16 se puede apreciar como han sido agrupadas las variables después del

analisis efectuado.
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Tabla 16: Matriz de componentes rotado

Componente/Factor

1 2 3 4 5

El mantenimiento de las instalaciones es el adecuado
0.870 0.142 0.037 0.049 0.074

La limpieza de las instalaciones es la adecuada 0.737 0.202 0.198 0.052 0.081

Las instalaciones en conjunto estan en buenas

condiciones 0.712 | 0214 | 0.020 | 0.205 | 0.004

El trato humano que recibe de los profesores es

bueno 0.098 0.033 0.797 0.118 0.327

El nivel formativo de los profesores es el adecuado
0.101 0.247 | 0.839 0.195 0.030

El trato que recibe del personal auxiliar (recepcion,

inscripciones, supervisores) es bueno 0.292 0.577 0.363 0.087 0.135

Los cambios en los servicios se informan de manera

oportuna 0.196 0.794 0.200 0.069 0.128

La informacion de propuestas de nuevos servicios es

buena 0.211 | 0.853 | 0.036 | 0.167 | 0.100

Los programas de San Borja generan un ambiente de
confraternidad/compafierismo 0.114 0.150 0.112 0.091 0.878

El desarrollo de actividad fisica en el programa

) 0.013 0.122 | 0.207 | 0.295 | 0.772
permite conocer nuevas personas

Considera que la oferta de actividades deportivas es

. 0.137 | 0.093 | 0.092 | 0.823 | 0.231
amplia

La variedad de horarios son adecuados 0113 0.054 0.166 0.854 0111

Luego, se procede a seleccionar las variables con cargas factoriales altas en los factores.
Como resultado de este analisis se observa que solo una variable o item (“El trato que recibe del
personal auxiliar (recepcion, inscripciones, supervisores) es bueno”) fue reagrupada en el factor
F3: Informacion Ofrecida. Entonces para la muestra estudiada este item se clasifica dentro del
factor Informacion Ofrecida. Esta reagrupacion guarda fundamento en investigaciones previas
debido a que era un item que era agrupado en dos factores distintos en ambos modelos bases
recogidos. Por un lado, Elasri et al. (2014) agrupa al item dentro del factor “personal”, por otro
lado, Nuviala et al. (2008) lo considera dentro del factor “imagen de la organizacion”, factor que
no fue considerado en este estudio por recoger items similares al del factor “Informacion
ofrecida”. Asimismo, el cambio también se puede explicar debido a que el enunciado se ve
relacionado a como los usuarios reciben trato con terceros como supervisores, inscripciones y
recepcion fuera de la clase lo cual se vincula mas a informacion ofrecida. Al contrario de lo que
sucede en el factor “personal encargado”, los profesores tratan directamente y dentro de la clase

a los usuarios, por lo que esto puede ser la razon por la cual el enunciado “El trato que recibe del
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personal auxiliar (recepcion, inscripciones, supervisores) es bueno”, sea visto como un trato que

no se da dentro de la clase por lo que no fue considerado dentro de este factor.

Luego de realizar el analisis factorial se procedié a armar los factores y a realizar el
analisis de consistencia interna de cada factor. La Tabla 17 resume los coeficientes del alfa de
Cronbach usado para medir la fiabilidad del constructo®, Nunnally (1988, citado en Chién y
Charles, 2016) recomienda un alfa minimo de 0.7 para validar la fiabilidad. Al tener un alfa de

Cronbach de mas de 0.7 en cada uno de los factores resulta fiable el analisis realizado.

Tabla 17: Analisis de fiabilidad Alfa de Cronbach

Factor Alfa de Cronbach
F1: Calidad de las instalaciones 0.741
F2: Informacion ofrecida 0.722
F3: Personal encargado 0.746
F4: Oferta de actividades 0.719
F5: Sentido de colectividad 0.734

Entonces, después de efectuar el andlisis factorial y el analisis de fiabilidad
correspondiente se obtiene la organizacion final de los factores, la cual se muestra en el ANEXO

W.

En relacion a los factores encontrados, el primer factor, calidad de las instalaciones
explica mas del 16% de la varianza, es decir, mide qué tan dispersos se encuentran los valores de
una variable respecto a su media (Molina & Rodrigo, 2010), y retine variables acerca de como los
usuarios se sienten satisfechos con la infraestructura del lugar donde se realiza su practica de
actividad fisica. El segundo factor, informacion ofrecida que explica mas del 15% de la varianza,
recoge las variables relacionadas con la comunicacidon en la informaciéon de los servicios
ofrecidos; es decir, se incluyen items que consideran la valoracién del usuario sobre la
informacién que recibe por parte de la Municipalidad de San Borja. El tercer factor, personal
encargado que explica mas del 13% de la varianza, busca explicar como la expertise y trato del
personal es valorado por los usuarios. El cuarto factor, oferta de actividades, se refiere a la oferta
en si del servicio, es decir, contar con una variedad de horarios y clases para el usuario. Al
respecto, este ultimo factor explica mas del 13% de la varianza. Por ultimo, sentido de
colectividad que recoge la importancia de la practica de actividad fisica en grupo y del entorno o

clima que se genera en los programas explica mas del 13% de la varianza.

39 Se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que pretende medir (Chién & Charles, 2016).
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3.3. Analisis satisfaccion general y por factores

En las siguientes lineas se explicaran los resultados obtenidos en la satisfaccion
general de los usuarios de los programas de actividad fisica del distrito de San Borja. En
adicion, se mostraran los resultados de la satisfaccion de los factores con el fin de tener

una aproximacion mas profunda sobre como los clientes estdn valorando cada dimension.

3.3.1. Satisfaccion general de los encuestados

De acuerdo con la informacion recogida de las encuestas, la satisfaccion general promedio
con los programas de actividad fisica brindados por la Municipalidad de San Borja es de 4.33,
teniendo en cuenta que se aplico una escala Likert de 5 puntos, donde 1 es la menor calificacién
posible y 5 la maxima, lo cual demuestra que los usuarios se encuentran muy satisfechos con los
servicios recibidos. Asimismo, con respecto a los porcentajes de la satisfaccion general mas del
90% de los encuestados se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos por la Municipalidad
de San Borja tal como se aprecia en la Tabla 18, dentro de los cuales el 40.3% se encuentra muy
de acuerdo con la satisfaccion general de los programas de actividad fisica. Cabe resaltar que la
pregunta de satisfaccion general fue realizada al inicio de la encuesta puesto que se busco captar
la percepcion del usuario al momento de haber recibido el servicio. Tal manera de plantear esta
pregunta guarda relacion con la Encuesta Nacional de Satisfaccion Ciudadana en Servicios
Publicos (Ipsos, 2017).

Tabla 18: Satisfaccién general de los programas de actividad fisica ofrecidos por la
Municipalidad de San Borja

(Se encuentra satisfecho con | Muy en En Ni de De acuerdo | Muy de
los programas de actividad desacuerdo | desacuerdo | acuerdo ni acuerdo
fisica brindados por la en

Municipalidad de San Borja? desacuerdo

Porcentaje de encuestados % | 1.1% 0.5% 3.4% 54.7% 40.3%

En relacion a la satisfaccion general, teniendo como referencia el sexo, encontramos que
las diferencias no son muy notorias pues por un lado los hombres la califican con una media de
4.35 mientras que las mujeres con una media de 4.31. Asimismo, considerando la residencia, las
diferencias también son similares, dado que se cuenta con medias de 4.32 para los residentes de
San Borja y 4.34 para los que no lo son. Finalmente, por grupos de edades, tanto las personas
cuya edad oscila entre los 35 y 50 afios y los mayores de 65 califican la satisfaccion general con

un 4.25 en promedio. Todos los analisis mostrados se encuentran en el ANEXO X.

105



3.3.2. Satisfaccion del factor calidad de las instalaciones

En esta seccion se muestra el analisis de los resultados obtenidos en el factor calidad de
las instalaciones para cada uno de los items del cuestionario. Este factor consiste en cuan
satisfechos se sienten los usuarios con las instalaciones en donde se desarrolla el programa al que
asisten. De acuerdo a los resultados obtenidos en la Figura 8 vemos que mas de un 74% de
encuestados consideran adecuado el mantenimiento de las instalaciones (comprendiendo a
aquellos que estan de acuerdo y muy de acuerdo con la premisa), mientras que la limpieza de las
instalaciones es considerada adecuada por mas del 82% de usuarios. Por ultimo, mas del 73% de

los usuarios consideran que las instalaciones estan en buenas condiciones.

Figura 8: Satisfaccion en factor 1-Calidad de las instalaciones

B Muy en desacuerdo B En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B De acuerdo B Muy de acuerdo
70% 60.3%
60% 56.3% - 56.8%
50%
40%
30%
22.1%
18.9% 19.2¢9
20% 15.3° o 1240 17.6%
8.7% )

10% | goomm 0.8% 7 05% s
00% L~ ¥ | | |

El mantenimiento de las La limpieza de las Las instalaciones en conjunto

instalaciones es el adecuado  instalaciones es la adecuada  estan en buenas condiciones

En cuanto al factor de calidad de las instalaciones, el item “La limpieza de las
instalaciones es la adecuada” es el que obtuvo una mayor calificacion con una media de 3.98 tal
como se aprecia en la Figura 9. Esto guarda relacion con lo expresado por la supervisora de areas
verdes del distrito, Liz Tarazona, quién comentd los esfuerzos del programa por cubrir la mayor
cantidad de parques posibles con personal de limpieza considerando que San Borja cuenta con
una gran cantidad de parques (comunicacion personal, 5 de mayo, 2018). Asimismo, el jefe de
mantenimiento del polideportivo Limatambo, Josmell Oyola, resalto la importancia del personal
en la continua limpieza de las canchas (comunicacion personal, 13 de abril, 2018). Finalmente, a
través de la observacion participante y no participante realizada por los investigadores, se
corrobord que efectivamente en todos los programas se contd con la presencia de personal

encargado de la limpieza.
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Figura 9: Distribucion de medias obtenidas del factor Calidad de las instalaciones

4.00 3.98

3.95

3.90

3.85 ® Media
3.80

3.75

El mantenimiento de las La limpieza de las Las instalaciones en
instalaciones es el instalaciones es la conjunto estan en buenas
adecuado adecuada condiciones

3.3.3. Satisfaccion del factor informacion ofrecida

El factor “informacioén ofrecida” involucra enunciados que buscan explicar la
comunicacion entre la organizacion y los usuarios, asi como la manera en que se informan de las
actividades ofrecidas. En efecto, tal como se muestra en Figura 10, los encuestados consideran
bueno el trato que reciben del personal auxiliar, razon por la cual, este factor cuenta con mas del
75% de aprobacion. En adicion, se encontré que mas del 63% de encuestados consideran que los
cambios en los servicios se informan de manera oportuna. Por tltimo, si bien un 58% de los
usuarios sienten que la propuesta de nuevos servicios es buena, de todos los items analizados, los

items de este factor son lo que presentan un porcentaje menor de personas satisfechas.

Figura 10: Satisfaccion en factor 2-Informacién ofrecida

B Muy en desacuerdo ® En desacuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B De acuerdo B Muy de acuerdo
50% 44.7% 45.0%
40%
30%
20%
10%
00%
El trato que recibe del personal Los cambios en los servicios se La informacion de propuestas
auxiliar (recepcion, informan de manera oportuna de nuevos servicios es buena
inscripciones, supervisores) es
bueno
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La Figura 11 presenta la calificacion media de cada item asignado a este factor, donde los
resultados promedio manifiestan que el aspecto mas calificado por los usuarios es el del trato en
la atencidn por parte del personal de inscripcion, recepcion o supervisores al momento, ya que
cuentan con una media de 3.79, media que es baja si se compara con la satisfaccion general

obtenida de 4.33.

Figura 11: Distribucion de medias obtenidas del factor Informacion ofrecida

3.85
3.79
3.80
3.75
3.70
3.64
3.65 ® Media
3.60
3.55
Los cambios en los El trato que recibe del La informacion de
servicios se informan de personal auxiliar propuestas de nuevos
manera oportuna (recepcion, inscripciones, servicios es buena
supervisores) es bueno

Segiin lo expuesto en la Figura 11, si bien los items de este factor se encuentran dentro
del rango de satisfaccion, ya que la calificacion de 3 es la opcidn neutra, a comparacion del
anterior factor y al de la satisfaccion general, se evidencia que se puede mejorar en relacion a la
forma en que la Municipalidad de San Borja comunica su oferta a los usuarios. De acuerdo a lo
recogido en la parte cualitativa de la investigacion este resultado toma sentido, puesto que se
encontrdé que muchos de los funcionarios de la municipalidad no resaltaron como un elemento
importante la comunicacién de la oferta de sus servicios. Asimismo, en la observacion
participante no se evidenciaron muchos anuncios que informen sobre las actividades u horarios
disponibles. Por tanto, para tener conocimiento de esta informacion se tendria que revisar la
pagina web de la municipalidad o revisar el tablén de anuncios colocado en el polideportivo. En
ese sentido, se pretende mostrar que se podrian mejorar los canales de difusion para beneficio de

los usuarios actuales y potenciales.
3.3.4. Satisfaccion del factor Personal encargado

El factor personal encargado busca medir como los encuestados se sienten con las
habilidades comunicativas y la expertise de los profesores de sus clases. La Figura 12 muestra
que del total de usuarios encuestados mas del 90% considera como bueno el trato que reciben por
parte de los profesores, donde 58.7% se encuentra muy de acuerdo y el 35.3% se encuentra de

acuerdo. En relacion a la formacion y conocimientos que tienen los profesores, un 45.0% esta
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muy de acuerdo y un 43.9% esta de acuerdo. Al respecto, Elasri et al. (2014) en su investigacion
sobre servicios deportivos municipales también encontré una alta satisfaccion con respecto al

personal encargado.

Figura 12: Satisfaccion en factor 3-Personal Encargado
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La Figura 13 muestra la satisfaccion promedio que tienen los encuestados con respecto al
trato del personal ofrecido asi como la expertise con la que cuentan. Este factor fue el que recogio
las mayores calificaciones en sus items en comparacion a los otros factores, donde el trato por
parte de los profesores que reciben los usuarios fue calificado con una media de 4.50 mientras

que el nivel formativo de los profesores recibid una calificacion en la satisfaccion de4.32.

Figura 13: Distribucién de medias obtenidas del factor 3 Personal encargado

5.00

4.80

4.60 450

4.40 4.52 B Media
4.20

4.00

El trato humano que recibe de los  El nivel formativo de los profesores es el
profesores es bueno adecuado

109



Tales resultados son coherentes con lo mencionado por los funcionarios de la
Municipalidad de San Borja, dado que tienen identificados las actitudes y conocimientos con los
que deberia contar cada profesor para formar parte de un programa determinado. Por un lado, Flor
Olano y Violeta Ortega, parte de los programas “Sa Sa San Borja” y “San Borja Joven”,
respectivamente, indicaron que la empatia y comunicacién que pueda tener el personal con los
usuarios era importante en estos programas (comunicacion personal, 14 de abril, 2018). Por otro
lado, Claudia Diaz, que desempefia el papel de coordinadora de deportes, indicd que para las
academias deportivas la formacion y experiencia que haya tenido el personal era clave en su oferta
del servicio (comunicacion personal, 13 de abril, 2018). Asimismo, en la observacidn participante
realizada en los programas a los cual se tuvo acceso se evidencid que el profesor siempre trataba
cordialmente a sus alumnos y estaba dispuesto a solucionar cualquier problema, ademas de que

mostraban un dominio de la clase que dictaban.
3.3.5. Satisfaccion del factor oferta de actividades

La oferta de actividades busca medir como la Municipalidad de San Borja ofrece una
variedad de horarios y disciplinas a disposicion de los ciudadanos. De acuerdo a la Figura 14 mas
del 87% de los encuestados considera amplia la oferta de actividades ofrecidas mientras que mas
del 85% de usuarios consideran que la variedad de horarios son adecuados. Esto manifiesta que
la municipalidad se encuentra continuamente buscando nuevas ofertas de servicios hacia las

personas del distrito con el fin de promover la actividad fisica.

Figura 14: Satisfaccion en factor 4-Oferta de actividades
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Asimismo, si revisamos los resultados promedios de cada item, tal como se aprecia en la
Figura 15, encontramos que ambos reciben calificaciones muy altas y se ubican por encima de los
4 puntos. Estos resultados pudieron ser comprobados en una revision por los programas del
distrito llevado a cabo en los polideportivos y parques y lo mostrado en su pagina web, pues se
evidencio que los programas se encuentran disponibles de lunes a domingos y a diferentes horas

del dia.

Figura 15: Distribucion de medias obtenidas del factor 4: Oferta de actividades
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Frente a estos hallazgos, Roberth Montoya, jefe de la Unidad de Juventudes, Recreacion
y Deportes, resalta que San Borja procura ofrecer nuevos servicios orientados a la actividad fisica,
con la finalidad de otorgarle a los vecinos lo que ellos necesiten (comunicacion personal, 19 de
abril, 2018), es asi que se explica la cantidad de programas y horarios de los que dispone el

distrito.
3.3.6. Satisfaccién del factor sentido de colectividad

Por ultimo, el factor de sentido de colectividad busca medir como se sienten los usuarios
con el entorno y clima que se genera en cada clase a la que asisten. Al respecto, se evidencio en
las encuestas que mas de 90% de los encuestados se encuentran de acuerdo y muy de acuerdo con
que los programas de San Borja generan un ambiente de confraternidad y compafierismo (ver la
Figura 16), asi como que mas del 95% de encuestados considerd que los programas ofrecidos le

permiten conocer nuevas personas tal como se aprecia en la Figura 16.
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Figura 16: Satisfaccion de factor 5 Sentido de colectividad
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La Figura 17 muestra que los usuarios estan satisfechos con los enunciados “Los
programas de San Borja generan un ambiente de colectividad” y “El desarrollo de actividad fisica
. ” . . .
permite conocer nuevas personas” con una media por encima de los 4.4 puntos, siendo una de las
mas altas en todo el cuestionario. Es importante mencionar que en la encuesta aplicada en la
investigacion realizada por Elasri et al. (2014) este factor fue uno de los menos calificados, lo que
demuestra que en San Borja los usuarios de los programas estan recibiendo un mejor servicio en

cuanto respecta al buen ambiente que se genera en las clases.

Figura 17: Distribucién de medias obtenidas del factor Sentido de Colectividad
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En base a los resultados mostrados se evidencia que la Municipalidad de San Borja esta
tomando en cuenta a la actividad fisica como una actividad grupal que debe desarrollar una

relacion entre los usuarios. En adicion a ello, se puede mencionar que los resultados obtenidos
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guardan relacion con lo recogido en las entrevistas a los funcionarios de la Municipalidad de San
Borja y en la observacion participante realizada. Por un lado, los funcionarios resaltaron que los
programas de San Borja buscan ser un espacio de cohesion social entre los vecinos del distrito
(Flor Olano, comunicacion personal, 14 de abril, 2018) ademas de que muchos de ellos se retinen
y solicitan a la municipalidad apertura de nuevas clases o campeonatos de futbol y voley (Claudia
Diaz, comunicacion personal, 13 de abril, 2018). Por otro lado, se pudo observar que muchos de
los usuarios de una clase determinada interactiiaban entre ellos y manifestaban confianza tanto

con el profesor a cargo como con otros usuarios, evidenciando, una buena relacion entre ellos.

En conclusion, en este acapite se pudo apreciar que la satisfaccion general de los usuarios
con los programas de la Municipalidad de San Borja es muy alta, puesto que cuenta con una media
de 4,33 considerando una escala Likert de 5 puntos. En cuanto a la satisfaccion general por sexo
y residencia no se encontraron grandes diferencias mientras que por rango de edades las personas
entre 35 y 50 aflos y los mayores de 66 afios cuentan con una satisfaccion ligeramente menor que
el resto. En relaciéon a la satisfaccion por factores la mayoria de los usuarios se encuentran
satisfechos con cada item, sobre todo, con los factores de “Personal encargado” y “Sentido de
colectividad” quienes fueron los mas destacados, dado que obtuvieron calificaciones mayores que
la satisfaccion general. Cabe resaltar que el factor “Sentido de colectividad” cobra importancia
debido a que contrasta con los resultados obtenidos en la investigacion de Elasri et al. (2014) en
satisfaccion de servicios deportivos municipales. Por otro lado, el factor que obtuvo la mas baja
calificacion en promedio respecto a los otros factores, es el de “Informacién ofrecida”. Entonces,
si bien la satisfaccion es aprobatoria se considera que podria mejorar, tal como se habia
evidenciado en la parte cualitativa de la investigacion y se ve reforzada por los resultados de la

presente encuesta.

En conclusion, las altas calificaciones en los factores son una sefial de que la
Municipalidad de San Borja se encuentra empleando acciones correctas en su gestion y que estas
se ven reflejadas en la satisfaccion de los usuarios ya descrita. Cabe resaltar que hay valoraciones
que mas se relacionan con la satisfaccion general, por lo que deben ser consideradas con mayor
atencion para una mejor gestion. Por ello, aun falta identificar cudles de estos factores son los mas
importantes para la valoracion de los usuarios sobre los servicios ofrecidos, razon por la cual en
el siguiente acapite, por medio del andlisis de modelo de ecuaciones estructurales, se presentara

los factores que mayor efecto tienen en la satisfaccion de usuarios.
3.4. Factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios de San Borja

Esta seccion explica las relaciones entre las variables latentes (factores) y la variable

observada que es la satisfaccion general. Para ello, se recurrié al modelo de ecuaciones
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estructurales (SEM) con el fin de estudiar el efecto de cada factor en la satisfaccion general de los

usuarios de los programas de San Borja.

Para procesar la informacion obtenida fue necesario el uso de herramientas informaticas
que faciliten su analisis. En ese sentido se hizo uso de la herramienta SPSS Amos, programa que
“permite utilizar facilmente el modelado de ecuacion estructural (SEM) para probar hipdtesis
sobre complejas relaciones variables y obtener nuevos puntos de vista de los datos” (International

Business Machines [IBM] s/f).

En esta seccion se pretende demostrar que el modelo propuesto, por medio del analisis
SEM encontré la relacion entre las variables exodgenas o independientes (Calidad de las
instalaciones, Informacion ofrecida, Personal encargado, Oferta de servicios y Sentido de
colectividad) y una variable endogena o dependiente que es la satisfaccion general. Por ello, en
la Tabla 19 se presenta la codificacion de los items (variables observables) en factores (variables

latentes), que son parte del analisis.

Tabla 19: Codificacién de variables para el Analisis SEM

INS F1: Calidad de las instalaciones

Insl El mantenimiento de las instalaciones es el adecuado

Ins2 La limpieza de las instalaciones es la adecuada.

Ins3 Las instalaciones en conjunto estan en buenas condiciones.

INFO F2: Informacion ofrecida

Infol El trato que recibe del personal auxiliar (recepcion, inscripciones, supervisores) es bueno.
Info2 Los cambios en los servicios se informan de manera oportuna.

Info3 La informacion de propuestas de nuevos servicios es buena.

PER F3: Personal encargado

Perl El trato humano que recibe de los profesores es bueno

Per2 El nivel formativo de los profesores es el adecuado

OFE F4: Oferta de servicios

Ofel Considera que la oferta de actividades deportivas es amplia.

Ofe2 La variedad de horarios son adecuados.

COL F5: Sentido de colectividad

Coll Los programas de San Borja generan un ambiente de confraternidad/compafierismo.
Col2 El desarrollo de actividad fisica en el programa permite conocer nuevas personas.
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Una vez descritas las variables se explicaran los elementos del diagrama del modelo base
(ver Figura 18. En dicho diagrama se observa la relacion entre las variables latentes o no
observables (INS, INFO, PER, OFE, COL) y la variable observable “Satisf”” que es la satisfaccion
general de los usuarios. Los resultados de la Tabla 20 explican con detalle lo obtenido a través de

los resultados recogidos y la herramienta informatica SPSS AMOS.

Figura 18: Modelo base SEM

Existen dos partes del modelo en el analisis SEM. Una de ellas es el sub-modelo de
medida que explica la manera en que cada factor o variable latente estd medido a través de sus
variables observables (items), errores y relaciones indirectas entre factores. La otra de ellas es el
sub-modelo de relaciones estructurales, encargada de medir las relaciones y efectos entre factores
y el constructo a evaluar. En este caso, entre los factores que influyen en la satisfaccion y la

satisfaccion general (Garcia, 2011).

En relacion al sub-modelo de medida, se aprecia una relacion significativa entre los items
(variables observables) y cada uno de los factores (variables latentes). Cabe resaltar que, en la
presente investigacion, para alcanzar un nivel de significancia estadistica se considera un valor

“P” de 0.05 o menor, caso contrario se acepta la hipotesis nula de que la relacion fue producto del
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azar. En este caso, los valores de “P” resultado de la relacion entre variables observadas y latentes
presenta un nivel de confianza de mas de 99% (representado por *** en el cuadro ya que tiene un
valor cercano a 0.00). Es decir, los items planteados tienen una mejor operacionalizacion respecto
a las relaciones causales de los cinco factores: Calidad de las instalaciones, Informacion ofrecida,

Personal encargado, Oferta de servicios y Sentido de colectividad.

Por otro lado, el sub-modelo de relacion estructural evalia las relaciones entre variables
latentes o factores con la variable observada o item. En este caso, s6lo uno de los factores,

Satisfaccion «— F5, cumple con el valor de significancia estadistica requerida.

Tabla 20: Primer resultado de analisis SEM

Calidad de las Ins3 <em- F1 1

instalaciones Ins2 < FI 1.076 0.106 rhx
Insl <o Fl 1.324 0.126 o

Informacion Info3 <em- F2 1

ofrecida Info2 < F2 0.977 0.101 ok
Infol <--- F2 1 *A*

Personal Per2 <emm F3 0.989 0.97

encargado Perl - 3 1 .

Oferta de Ofe2 <o F4 1.092 0.90

actividades Ofel <o F4 0.776 0.74 *rx

Sentido de Col2 <emm F5 1

colectividad Coll <o F5 1.044 0.112 whx

En vista de los resultados se procede a eliminar la variable latente que mas se aleja del

nivel de significancia requerido, en otras palabras, la que tiene el nivel de significancia mas alto
que es el Factor 3 Personal encargado (0.986). Con el fin de encontrar los constructos que
expliquen a la variable observable satisfaccion se vuelven a analizar los datos y los resultados se

muestran en la Tabla 21:
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Tabla 21: Segundo resultado de analisis SEM

Relacion Estimacion S.E. P-valor
Satisf <--- F1 0.197 0.119 0.098
Satisf <--- F2 0.109 0.086 0.202
Satisf <--- F4 0.022 0.099 0.826
Satisf <--- FS 0.355 0.122 0.004

Como se muestra en el segundo analisis la variable latente de Colectividad (F5) es la que
es estadisticamente significativa con un valor P de 0.004. Por otro lado, la variable latente Oferta
de servicios no es estadisticamente significativa, alcanzado un valor de P de 0.826 el mas alto del
analisis. Por ello, se procedi6 a eliminar este factor y volver a analizar los datos tal como se

observa en la Tabla 22.

Tabla 22: Tercer resultado de analisis SEM

Relacion Estimacion S.E. P-valor
Satisf <--- F1 0.184 0.111 0.098
Satisf . F2 0.108 0.083 0.194
Satisf <--- F5 0.419 0.104 ok

En este analisis se aprecia que los valores P se redujeron considerablemente, sin embargo
aun dos factores se encontraban por encima del nivel de significancia requerido. Razén por la cual
se elimino el factor con mayor valor de P, Informacion ofrecida (F2). Se volvié a realizar un

ultimo analisis tal como se describe en la Tabla 23.

Tabla 23: Ultimo resultado de analisis SEM

Relacion Estimacion S.E. P-valor
Satisf <--- F1 0.275 0.082 ook
Satisf <--- F5 0.489 0.099 ook

De acuerdo a la Tabla 23 descrita, las variables latentes Calidad de las instalaciones (F1)
y Sentido de colectividad (F5) fueron los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios
encuestados. Con niveles de significancia de mas del 99% se explica de manera significativa ala
variable observable satisfaccion. Enrelacion a las influencias que tiene cada factor, se aprecia que
Sentido de colectividad (F5) es la que mas pesa en la satisfaccion con un coeficiente de 0.489, es
decir por cada punto que sube el factor Sentido de la colectividad en la calificacion de la encuesta,

la satisfaccion lo hace en 0.489. De esta manera, en base a lo investigado, este resultado es
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coherente puesto que expertos como Fernando Ortiz, Jerry Molleda y Jesus Espinoza recomiendan
que la actividad fisica se realice en compaifiia y dentro de un buen ambiente debido a que es una
actividad que genera bienestar. Asimismo, autores como Villalba et al. (2012) resalta la
importancia de la colectividad a través del asociacionismo como elemento clave para la

integracion entre ciudadanos.

En el caso de Calidad de las instalaciones, por cada punto atribuido a este factor, la
satisfaccion se incrementa en un 0.275. Los resultados hallados se ven relacionados con lo
expresado por autores como Reyes (2006) quien indica que la relevancia de contar con espacios
disponibles y en buen estado para la practica de actividad fisica. Incluso, expertos como Brian
Tong resaltan que una instalacion bien conservada y acondicionada es un factor de satisfaccion
en las personas, a la vez que actia como un elemento de motivacion al desarrollo de la actividad
fisica. Asimismo, en la investigacion sobre satisfaccion de servicios municipales en Barcelona de
Elasri et al. (2014), este factor fue el que mayor efecto causd sobre la satisfaccion general de los
usuarios encuestados. Finalmente, es importante resaltar que el modelo es explicado en un 16%
debido al R cuadrado obtenido, es decir el 16,3% de la variabilidad de la satisfaccion es explicado

por el modelo de ecuaciones estructurales presentado.

Después, se procedio a realizar la estimacion de la bondad de ajuste del modelo, dado que
permite validar el modelo de regresion final. Por ello, se utilizaron los principales indicadores
propuestos (ver Tabla 24) por expertos en la metodologia SEM, tal como se detallo en el capitulo

anterior.

Tabla 24: Indicadores de bondad del modelo de regresion final

Indicadores estadisticos Modelo final
CMIN/DF 1.038
CFI 0.999
RMSEA 0.010
GFI 0.994

A partir de la Tabla 24 mostrada se confirma la validez del modelo. Debido, en primer
lugar, a que posee un CMIN/DF, chi cuadrado relativo, de 1.038 cuando se sugiere valores
menores a 2 (Ullman, 2001). Después, el indice RMSEA es considerado 6ptimo cuando sus
valores son inferiores a 0.06 (Hu & Bentler, 1995 citado en Cupani, 2012) por lo que nuestro

indicador (0.010) es valido. Por tiltimo, se obtuvo un Indice de Ajuste Comparativo (CFI) de
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0.999, este indicador siempre oscila entre 0 y 1 donde se asume que un valor a partir de 0.95 se

asocia con buenos modelos (Guardia, 2016).

En conclusion, se aplico el analisis de Modelamiento de Ecuaciones Estructurales con el
fin de encontrar la relacion entre los factores obtenidos con la satisfaccion de los usuarios. De
ello, se pudo apreciar en el sub modelo de medida que todas las variables latentes estan
operacionalizadas adecuadamente por medio de sus variables observables (items) al corroborar
su significancia estadistica. Por su parte, en el sub modelo de relaciones estructurales, solo los
factores de Sentido de colectividad y Calidad de instalaciones obtuvieron un nivel de significancia
mayor al 99% y mostraron el efecto que tienen cada una sobre la satisfaccion. Por tltimo, la

estimacion de bondad de ajuste nos revel6 que el modelo es adecuado para su analisis.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

El objetivo general de la presente investigacion fue evaluar los servicios en materia de
actividad fisica ofrecidos por la Municipalidad de San Borja, a partir de la satisfaccion de los
usuarios, con la finalidad de brindar recomendaciones que mejoren la provision de servicios en el
distrito. Para ello, se identificaron los elementos que permiten a las organizaciones promover la
actividad fisica. Sobre la base de ese marco, se describieron las practicas que desarrolla la
Municipalidad para la oferta de servicios en materia de actividad fisica. Finalmente, se identifico

el nivel de satisfaccion de los servicios de actividad fisica ofrecidos por San Borja.

Para lograr estos objetivos de investigacion, era necesario contar con un marco conceptual
que permita evaluar los servicios de actividad fisica de manera comprensiva y estructurada. Sin
embargo, no se encontrd un marco de referencia que permita delimitar variables de estudio y que
indiquen cémo se debe promover la practica de actividad fisica desde una organizacion. Por lo
tanto se utilizo la metodologia de Teoria Fundamentada. Como resultado, se identificaron las
principales variables que se deben de considerar para la promocion de la actividad fisica en el
contexto nacional, las cudles son: Espacios publicos, Infraestructura deportiva, Promocion de
servicios, Oferta de servicios, Personal encargado, Sentido de colectividad y Gestion de
Stakeholders. El uso de esta metodologia ha permitido ordenar y categorizar los conceptos, para
definir una aproximacion sobre un tema poco estudiado que carece de un modelo conceptual. Por
tanto, se considera que la informacion recogida a través de esta metodologia es valiosa para

futuras investigaciones

Por otro lado, se utilizé el modelo propuesto de satisfaccion de servicios de actividad
fisica, tal como se explico en el capitulo 5, el cual permitié conocer las valoraciones de los
usuarios de los programas de actividad fisica ofrecidos por la Municipalidad. Resaltar que, las
técnicas de recoleccion de informacion para el andlisis cualitativo fueron la entrevista a
profundidad, la observacion participante y la observacion no participante. Por su parte, para el
analisis cuantitativo se empled el andlisis factorial exploratorio y el Modelo de Ecuaciones
Estructurales (SEM), utilizando las encuestas a usuarios de los programas de actividad fisica

como técnica de recoleccion de informacion.

La investigacion concluye que los servicios de actividad fisica desarrollados por la
Municipalidad cumplen con las expectativas de la mayoria de los ciudadanos, considerando sus
intereses y necesidades. A partir del analisis del modelo de satisfaccion propuesto, se encontrd

que la satisfaccion general y los factores que la determinan cuentan con altos niveles de
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satisfaccion, para ello, se recurrio a la estadistica descriptiva para mostrar los niveles de
satisfaccion, analisis factorial exploratorio para encontrar los factores del modelo propuesto y al
analisis de Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM) para determinar la influencia de cada
factor en la satisfaccion general del servicio. De acuerdo, al andalisis SEM, los factores que
influyen en la satisfaccion general son sentido de la colectividad y calidad de las instalaciones,
por lo que, el esfuerzo que viene realizando la municipalidad en su desarrollo tiene un impacto
positivo en los usuarios. Asimismo, mediante este analisis se encontrd que si bien los factores
oferta de servicios y personal a cargo cuentan con altos niveles de satisfaccion su desarrollo no
afecta considerablemente la satisfaccion general de los usuarios. Sin embargo, a pesar de ello, la
municipalidad, lleva a cabo practicas que procuran optimizar su labor. Cabe destacar que,
mediante la estadistica descriptiva, también se identificaron los factores que cuentan conlos mas
bajos niveles de satisfaccion, siendo la informacion ofrecida el que cuenta con la mas baja
calificacion a comparacion de los otros factores. Ello guarda relacion con lo expresado por los
funcionarios quienes resaltan una falta de practicas o intervenciones que a través de herramientas
de difusion, informen sobre el servicio. Como tal, la baja calificacion de este factor encuentra su
justificacion en el poco esfuerzo que le brinda la Municipalidad a su desarrollo. A continuacion,
se profundizara en cada uno de los factores identificados que influyen o no influyen en la
satisfaccion general del servicio, para luego describir aquellos que presentan altos o bajos niveles

de satisfaccion.

El factor con mayor influencia en la satisfaccion general de los usuarios de los servicios
es el sentido de colectividad. De acuerdo al andlisis de Modelamiento Ecuaciones Estructurales
por cada punto de satisfaccion en este factor se incrementa la satisfaccion general en 0.489 puntos.
Asimismo, se puede concluir que los usuarios de los servicios de actividad fisica se sienten
altamente satisfechos con la forma en que la municipalidad esta abordando el tema de colectividad
en sus servicios, esto debido a que en los programas de San Borja cerca del 90% de usuarios se
sienten satisfechos con el ambiente de confraternidad generado. Mientras que conocer nuevas
personas en el desarrollo de actividad fisica como parte de los programas muestra a mas de 95%
de personas satisfechas. Cabe resaltar que si bien no existe un estdndar de cudl deberia ser la
satisfaccion minima en servicios de actividad fisica, de acuerdo a mencionado en el marco tedrico,
las entidades publicas deberian apuntar a la mas alta satisfaccion posible. Ahora bien, los
resultados mostrados, guardan sentido en lo expresado por el personal de la municipalidad, ya
que 7 de 9 de funcionarios resaltaron que la colectividad es un elemento que genera valor en los
programas de la municipalidad. En palabras de los funcionarios, la municipalidad direcciona sus
esfuerzos en generar un ambiente de compafierismo en el que los usuarios puedan conocerse entre

ellos (Violeta Ortega, comunicacion personal, 14 de abril de 2018), de modo que permita la
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formacion de vinculos entre la comunidad (Flor Olano, comunicacion personal, 14 de abril de
2018) y apoye las iniciativas que tengan los vecinos (Claudia Diaz, comunicacion personal, 13 de
abril de 2018). En efecto, estas practicas resultan ser muy valoradas por los usuarios, pues el
ambiente de confraternidad generado en los programas de San Borja fue de 4.41 sobre 5 puntos
en promedio, mientras que bajo la premisa de si los programas de la municipalidad les permite
conocer a nuevas personas obtuvo 4.49 puntos de calificacion promedio, situandose entre los

items mas valorados de toda la encuesta realizada.

El segundo factor que tiene mayor influencia en la satisfaccion general de los usuarios es
la calidad de las instalaciones. De acuerdo al andlisis del Modelamiento de Ecuaciones
Estructurales por cada punto en este factor, la satisfaccion general aumenta en 0.275 puntos. La
calidad de las instalaciones de las que dispone los servicios de actividad fisica en San Borja
cumplen con las expectativas de los usuarios, puesto que aspectos como el mantenimiento de las
instalaciones, limpieza de las instalaciones y las instalaciones en conjunto satisfacen a mas del
75.2%, 82.4% y 74.4% de usuarios respectivamente. Sin embargo, las puntuaciones que reciben
este factor no son tan altas como las encontradas en el factor sentido de colectividad, pues los
usuarios evalian el mantenimiento, limpieza y las instalaciones en conjunto con calificaciones de
3.65, 3.79 y 3.64 sobre un total de 5 puntos, respectivamente, lo cual esta por debajo incluso del
promedio de satisfaccion general (4.33). Entonces, si bien la mayoria de los usuarios expresa
encontrarse satisfecho con el servicio, se esperaba una mejor calificacion, teniendo en cuenta que,
de acuerdo, a lo expresado a los funcionarios y a través de la observacion participante llevada a
cabo por los investigadores, se concluyd que la municipalidad viene realizando practicas que
procuran mantener los espacios publicos e infraestructura deportiva en 6ptimas condiciones. En
efecto, 9 de 12 funcionarios mencionaron como clave en la provision de los servicios de actividad
fisica la calidad de las instalaciones. En ese sentido, personal de la municipalidad como Roberth
Montoya, jefe de la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes, mencionaba que “estan
preocupados por arreglar, mejorar, pintar y cambiar ambientes” (comunicacion personal, 19 de
abril de 2018), asimismo, Guillermo Valverde, gerente de desarrollo Urbano, destaco que
“continuamente la municipalidad realiza trabajos de remodelacion, con el fin de mejorar la calidad
de la infraestructura para que su uso sea mas frecuente y permanente” (comunicacion personal, 3
de mayo, 2018). Como tal, se aprecia que las acciones que esta realizando la municipalidad, en

torno a la calidad de sus instalaciones, no estan teniendo el efecto esperado en los usuarios.

Por otro lado, en relacion a los factores que presentan un alto nivel de satisfaccion, se
identifico al personal encargado como el mas destacado a comparacion de los otros, no obstante,
a partir del analisis SEM, no hay evidencia de correlacion de este factor con la satisfaccion general

del servicio, es decir, su desarrollo o ausencia no afecta la valoracion general del servicio ofrecido.
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Aun asi, mas del 94% de usuarios se encuentra satisfecho con el trato de los profesores mientras
que 88% se encuentra satisfecho con el nivel formativo que cuentan, lo cual refleja una
considerable valoracion respecto a las acciones que viene realizando la municipalidad para
destinar personal capacitado y con habilidades comunicativas que los acerquen al usuario. Estos
resultados guardan relacion con lo expresado por el personal de la municipalidad pues 7 de 9
funcionarios mencioné que es importante la labor de los profesores dado que se encuentran en
contacto directo con el usuario, por lo que, deben manifestar empatia y transmitir energia para
motivar continuamente a los usuarios. En palabras de uno de ellos, lo que se busca es que los
profesores lleguen a los usuarios y a través de ellos se les pueda fidelizar (Hebe Olivencia
comunicacion personal, 20 de abril, 2018). Resaltar que, como parte de la observacion
participante, los investigadores pudieron contrastar tales afirmaciones al participar en algunos de
los programas de actividad fisica de San Borja, tales como Sa Sa San Borja y Muévete San Borja,
en los que efectivamente se evidencid el ambiente de compafierismo generado entre los

participantes de una clase y el dinamismo del profesor para llevarla a cabo.

Un punto critico identificado en la presente investigacion, es el factor de informacion
ofrecida puesto que obtuvo los niveles mas bajos de satisfaccion en comparacion con los demas
factores. Con niveles de satisfaccion de cerca de 65%, 63% y 58% para las premisas sobre el trato
de personal auxiliar (recepcion, inscripciones supervisores), cambios oportunos en los servicios
¢ informacion de nuevos servicios, respectivamente, este factor se posiciona como el de mas baja
calificacion . Este resultado encuentra sustento en la falta de atencidon que le ha prestado la
municipalidad a la promocion de los servicios de actividad fisica. En efecto, si bien 5 de 9
funcionarios resaltaron la promocion de servicios como determinante en la oferta de actividad
fisica, se identificé que la municipalidad no viene realizando practicas de difusién, dado que esta
funcién se viene llevando a cabo por los usuarios a través de la comunicacion boca a boca. A
partir de ello, se concluye que la municipalidad carece de estrategias mas ambiciosas en la
difusion y comunicacion de contenidos. Por ello, si no se toman las medidas necesarias esto podria
mermar la satisfaccion de los usuarios y especialmente afectar en la cantidad de personas que

realizan actividad fisica en el distrito.

En cuanto al factor de oferta de actividades los usuarios se sienten satisfechos con la
disposicion de la municipalidad para brindar una amplia y diversificada oferta de horarios. De
acuerdo a la encuesta realizada, mas del 87% de los encuestados considera amplia la oferta de
actividades ofrecidas mientras que mas del 85% de usuarios se encuentra satisfecho con la
variedad de horarios. Es importante resaltar que este elemento fue uno de los mas mencionados
por los funcionarios (9 de 10), haciendo referencia a que actualmente la municipalidad cuenta con

una amplia oferta de servicios en materia de actividad fisica que coloca el servicio al alcance de
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los usuarios y se amolda a sus necesidades e intereses. Uno de sus programas con mayor afluencia
es Sa, Sa, Sa, Borja, caracterizado por brindar clases en los diferentes parques del distrito, con 53
horarios a la semana. En linea con lo anterior, Roberth Montoya, jefe de la Unidad de Juventudes,
Recreacion y Deportes, y Flor Olano, Coordinadora de Recreacion, destacan la variedad de
horarios y clases acorde a diferentes tipos de publico (Roberth Montoya, comunicacion personal,
19 de abril) (Flor Olano, comunicacion personal, 14 de abril de 2018). Por ultimo, se aprecia que
la municipalidad ofrece programas destinados a nifios y jovenes menores de 19 afios como las
escuelas deportivas, asi como programas destinados a adultos como el Sa, Sa, San Borja. Sin
embargo, no se evidencia un programa disefiado para jovenes entre 20 a 35 afios, considerando

que un 24% de sus habitantes se encuentra entre este rango de edad.

En sintesis, podemos afirmar que los servicios ofrecidos por la Municipalidad, en materia
de actividad fisica, cuentan con un alto nivel de satisfaccion, 4.33 puntos en una escala de 5
puntos. Como tal, San Borja a través de sus programas, aparte de fomentar la actividad fisica,
busca ofrecer un valor adicional que contribuya al distrito y que sea atractivo para el usuario,
tomando en cuenta sus necesidades e intereses. En este sentido, programas como Sa Sa San Borja
promueven la actividad fisica por medio del baile a la vez que generan un espacio de integracion
entre los vecinos de la zona, de igual modo, el programa San Borja Joven busca a través de la
danza generar ciudadanos con buenos valores que contribuyan a la sociedad. En los programas de
deportes ofrecidos por la municipalidad (Escuela de campeones, Escuelas gratuitas y Ranking
Munis) se incentiva directamente la practica deportiva en edades tempranas a la vez que
contribuye con el potencial desarrollo de atletas de alta competencia. Por ultimo, programas como
Muévete San Borja o Tour del Caminante, fomentan la practica de actividad fisica mientras que

aprovechan el espacio del que disponen en un area tan importante como es el Pentagonito.
2. Recomendaciones

En base a los hallazgos obtenidos en la investigacion se recomienda lo siguiente para la
Municipalidad de San Borja. De acuerdo al andlisis realizado en el Modelo de Ecuaciones
Estructurales se encontr6 que la calidad de las instalaciones y el sentido de colectividad son los
elementos que influyen en la satisfaccion general de los usuarios de los programas de San Borja.
Entonces, con el fin de ofrecer servicios de actividad fisica acorde a los estindares de los
ciudadanos se sugiere orientar recursos y esfuerzos en potenciar el desarrollo de estos elementos,

puesto que tendra un efecto directo en la satisfaccion de los usuarios.

Ahora bien, en cuanto al sentido de colectividad, los expertos sefialan que los espacios de
cohesion social son una oportunidad para que los usuarios desarrollen vinculos entre ellos a través

de su participacion en algun programa, por lo que, los servicios no deben dejar de contar con
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espacios que le permitan al usuario desarrollar el sentido de colectividad, factor altamente
valorado por ellos. Asimismo, se encontraron casos internacionales en los que se evidencia lo
recomendado por los expertos, tal es el caso de Castilla-Medellin (Colombia) donde la
construccion de talleres de socializacion y participacion ciudadana contribuyd a promover la
actividad fisica en la comunidad (Stuart, 2011). En este sentido, la Municipalidad deberia
implementar practicas que potencien el desarrollo de este elemento, por lo que, se recomienda
aprovechar los resultados obtenidos a la fecha para que fomente la creacion de clubes de
aficionados o asociaciones de vecinos que tengan interés en algin tipo de actividad fisica. Tal
sugerencia se basa en lo expresado por autores como Villalba et al. (2002) quién recomienda la
formacion de clubes para promover la actividad fisica como el caso de Avellaneda en Argentina,
donde el gobierno local crea las condiciones para el desarrollo de los clubes de barrio que
comparten aficiones deportivas en comun como hockey, futbol, voley, etc. Asimismo, se pueden
replicar en otras zonas del distrito iniciativas tales como la del actual programa Tour del
Caminante que surgio primero como una serie de actividades organizadas por los vecinos de la
Asociacion “Tour del Caminante” en San Borja. Por otro lado, en cuanto a la calidad de las
instalaciones, tal como se detall6 en las conclusiones, a pesar del esfuerzo de la municipalidad en
desarrollar este elemento, se evidencia diferencias entre lo expresado por los funcionarios y lo
reflejado a través de las encuestas. Frente a ello, se le recomienda a la Municipalidad validar o
replantear las practicas que desarrollan esta variable. A su vez, los expertos destacan la
importancia de este elemento para los usuarios puesto que genera una oferta mas atractiva, por

ende se sugiere disponer de instalaciones adecuadas a las necesidades de los usuarios.

Cabe resaltar que, no se pretende omitir a los demas elementos, pero se busca priorizar
estratégicamente los recursos con los que cuenta la municipalidad sobre los elementos que
generen un mayor impacto en el usuario. Como se menciond anteriormente, si bien todos los
elementos evaluados generan satisfaccion, es importante tomar en cuenta aquel elemento que
obtuvo la mas baja valoracion. En este sentido, la promocion de servicios deberia ser abordada
mediante mejores practicas que beneficien a los ciudadanos. De acuerdo a los expertos, se
deberian orientar los esfuerzos al desarrollo del marketing enfocado el consumidor, a través de
dos practicas de gestion: Difusion de los servicios y Comunicacion de contenidos. En cuanto a la
difusion hacen referencia al uso de herramientas como volantes, afiches, paneles, medios digitales
y el uso de influencers, mientras que con la comunicacion de contenidos se debe comunicar la
importancia de realizar actividad fisica. En linea con lo anterior, la herramienta de difusion mas
recomendada fue la de comunicacion de contenidos puesto que involucra comunicar los
beneficios que genera la actividad fisica en las personas, lo cual lleva a concientizar a los

ciudadanos a hacer actividad fisica, independientemente del lugar en donde la realicen. Tal
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herramienta, es utilizada en casos internacionales como Bedford en Inglaterra donde uno de los
pilares de su gestion consiste en la gestion de contenidos, a través de ferias, proyectos, festivales
y programas donde se difundan los beneficios de realizar actividad fisica y la importancia de
llevar un estilo de vida saludable. Por ello, la municipalidad deberia considerar realizar acciones
enfocadas a la gestion de contenidos para acercar a los ciudadanos a la practica de la actividad
fisica y ofrecer servicios atractivos que velen tanto por sus necesidades como por su bienestar. A
su vez, también se recomendaria una segmentacion mas clara en la difusion de sus servicios asi
como de una comunicacion mas personalizada acorde al tipo de publico al que la municipalidad

busca dirigir su oferta.

Finalmente, considerando la distribucion poblacional por rango de edades, el rango de
jovenes adultos que tiene entre 20 y 35 afios es considerable (24%) en el distrito de San Borja.
Sin embargo, en las encuestas se evidenci6é una menor cantidad de usuarios entre este rango de
edad, lo que podria significar una oportunidad para la municipalidad pueda acoger un nuevo tipo
de ptblico en su oferta de servicios. Si bien es cierto que los programas actuales son abiertos a
todo tipo de publico, no existe un programa que sea concebido exclusivamente para este rango de
edad. Tales programas enfocados a este rango de edad se aprecian en municipalidades de distritos
como San Isidro quienes en sus Talleres Deportivos ofrecen tenis y box, y en Miraflores con el
programa Jovenes en Deporte donde se dictan clases de voley, futbol, basquetbol, baile-aerdbicos.
En ese sentido se recomienda ofrecer deportes o actividades recreativas junto con una estrategia

de difusion mas enfocada a este tipo de publico.
3. Recomendaciones para futuras investigaciones

Para profundizar en los hallazgos obtenidos en la investigacion se sugieren estudiar los
siguientes puntos. En primer lugar, la poblacion de esta investigacion esta definida por los
usuarios de los servicios de actividad fisica ofrecidos por la Municipalidad de San Borja, sin
embargo, no se conocen las valoraciones de las personas que realizan actividad fisica en el distrito
pero que no son parte de ningun programa, como por ejemplo, salir a correr o montar bicicleta.
Por ello se recomienda investigar sobre las valoraciones que tienen estas personas en relacion a
coémo la municipalidad les podria ofrecer mejores condiciones para el desarrollo de su practica de
actividad fisica. En segundo lugar, en vista de los resultados de la investigacion se recomienda
conocer de qué manera la gestion de la infraestructura y espacios ptblicos donde se desarrollan
los programas influye en la practica de actividad fisica de las personas, lo cual podria ser realizado
a través de un andlisis cualitativo mas detallado. En tercer lugar, se recomienda identificar si

elementos como el nivel socioecondmico, el sexo o la edad afectan a la perspectiva de la calidad
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de las instalaciones, esto debido a las diferencias identificadas entre el nivel de satisfaccion de los

usuarios y las practicas descritas por los funcionarios.

Debido al alcance de la presente investigacion no se evalué un elemento obtenido como
parte de la metodologia de Teoria Fundamentada que fue el de Gestion de Stakeholders. Por ello,
se recomienda profundizar en la evaluacion de la gestion de Stakeholders, mediante el uso de
herramientas de investigacion cualitativas que evidencien la relacion con las juntas vecinales y su
papel como aliado en la promocién de la actividad fisica, asi como obtener la opinioén por parte
de las principales entidades privadas con las que la municipalidad se apoya para la promocion de

la actividad fisica.

Finalmente, es importante considerar la evaluacion como una herramienta para lamejora
de la gestion de servicios, debido a que permite conocer las valoraciones y necesidades de los
ciudadanos para a partir de ello, mejorar la provision del servicio tomando en cuenta los intereses
de los ciudadanos. Como tal, el fortalecimiento de los sistemas de seguimiento y evaluacion
permitiran generar mejoras continuas a los servicios que presta una organizacion, para el caso de

la presente tesis, una entidad municipal.
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ANEXO A: La Nueva Gestion Publica

1. La Nueva Gestion Publica

A lo largo de los afios, el Estado ha redefinido el rol que debe asumir en la economia y
en la sociedad, atravesando por una serie de reformas. Entre los afios 30 y 60, se presencio un
periodo de prosperidad economica en el que el Estado fue un factor de desarrollo econéomico y
social. En efecto, su intervencion tanto en lo econémico como en lo social implicé que asumaun
papel fundamental en la coordinacion econdémica, ademas de su rol como garante del orden
interno. Es decir, “tenia un papel estratégico en la promocion del progreso técnico y de la
acumulacion del capital, ademas de la responsabilidad principal de garantizar una razonable
distribucion del ingreso” (Bresser, 1998, p.521). Sin embargo, a partir de los afios 70 frente a la
distorsion del crecimiento y el proceso de globalizacion, el Estado entrd en crisis y se transformo
en la principal causa del incremento del desempleo y la reduccion de las tasas de crecimiento
econdémico. Frente a ello, la ola neoliberal-conservadora y las reformas econémicas orientadas al
mercado fueron la solucion a esta crisis (Bresser, 1998). Entonces, con el fin de estabilizar la
economia, la primera generacion de reformas estaban enfocadas en el mercado, la apertura
comercial y el ajuste fiscal, por lo que, se propuso la reduccidon del tamafio del Estado y el

predominio total del mercado.

La segunda generacion de reformas, que tuvo como fin reconstruir el aparato estatal se
llevo a cabo durante los afios 90. Cuando el Estado crecid y asumi6 nuevos papeles quedd en
evidencia la ineficiencia inherente al modelo tradicional de administracion publica, centrado en
un enfoque burocratico de arriba a abajo en el que los funcionarios son inculcados con valores de
jerarquia y se encontraban aislados de los ciudadanos (Robinson, 2015). Este modelo basado en
las ideas de Max Weber tenia como foco el control centralizado de la administracion ptblica, pero
frente a la sociedad y la economia de los noventa, innecesariamente cambiante y rica en
informacidn, se volvieron excesivamente abultados, derrochadores ¢ ineficaces (Osborne &
Gaebler, 1994). Con ello, quedaba mas claro que se necesitaba adoptar nuevas formas de gestion
publica mas compatibles con los avances tecnoldgicos, mas agiles, descentralizadas, dedicadas al
control de resultados mas que al de procedimientos y también mas compatibles con el avance de
la democracia en todo el mundo asi como una mayor participacion directa de la sociedad en la
gestion publica (Bresser, 1998). Por otro lado, los ciudadanos se encontraban insatisfechos con
los servicios publicos, ya que la administracion publica se caracterizaba por la ineficiencia de sus
funciones. Es asi que, las instituciones publicas recibian criticas como: “demasiado lenta”,
“demasiado cara”, “demasiado alejada de las necesidades de las personas”, “corrupta”, “de mala

calidad” y “derrocha recursos financieros y humanos” (Schroder, 2000, p.5).

138



Como tal, la Nueva Gestion Publica surge como evolucion del modelo tradicional de
administracion publica y las nuevas demandas de una competitiva economia de mercado

(Robinson, 2015). De acuerdo con Wright, se describe este modelo de la siguiente manera:

“Esta basada con respecto a la sustancia y no al proceso, en la construccion y el
asesoramiento especifico, mas que en la objetividad y las metas, en tratar al piiblico como clientes,
en motivar la competitividad entre proveedores de servicio, en la descentralizacion de la toma de
decisiones, en mejorar las técnicas de gestion e introducir indicadores de eficiencia y técnicas de
plan corporativista y en explotar las practicas gerenciales de recursos humanos privados y los

servicios de informacion” (1996, p.30).

De acuerdo a lo expresado por los autores citados, se puede identificar que una de las
principales caracteristicas de la Nueva Gestion Publica es la obtencion de resultados y en
considerar a los ciudadanos como “clientes”, de manera que una de sus principales herramientas
para conseguirlo es la aplicacion de herramientas de gestion y la rendicion de cuentas. Ello con
el fin de que los ciudadanos puedan ejercer algiin control sobre los decisores de politica. Garcia
(2007) sefala que la Nueva Gestion Publica hace énfasis en la aplicacion de los conceptos de
economia, eficiencia, eficacia y equidad en la organizacién gubernamental, esforzandose por

alcanzar una mejor y buena calidad en la prestacion de los servicios

La Nueva Gestion Publica abarca una serie de enfoques novedosos de administracion que
surgieron en varios paises miembros de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémicos (OCDE) en los afios ochenta. A su vez, diversos autores, reconocidos expertos en
gestion publica, contribuyeron con la formulacidon de esta nueva reforma cuyo principal objetivo
es “pasar de un tipo de gobierno de tipo burocratico a otro de caracter empresarial, basado en la
capacidad de aprender con rapidez nuevas formas de accidon y de ofrecer servicios a la gente de

manera innovadora y eficaz” (Osborne & Gaebler, 1994, p. 19).

Uno de los principales postulados de la Nueva Gestion Publica es la reduccion del tamafio
del sector publico para un desarrollo mas funcional y operativo del Estado. Este principio se centra
en los procesos privatizadores, los cuales afectan la concepcion del papel del Estado. “En
cualquier caso, la idea matriz de los procesos privatizadores no es otra cosa que la conviccion
latente sobre la intrinseca ineficiencia del sector ptblico y la superioridad natural del mercado
para asignar recursos” (Olias de Lima, 2001, p. 12). En esa linea Bresser (1998) establece que
como parte de la reforma, el Estado no debe ejecutar directamente una serie de tareas, por lo que,
debe dejar para el sector privado y el sector publico no estatal las actividades que no le son
especificas. La actividad empresarial no es propia del Estado, ya que, puede ser mucho mejor y

mas eficientemente controlada por el mercado que por la administracion publica. De esta manera,
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la privatizacion resulta conveniente dada la mayor eficiencia y la menor subordinacion a factores
politicos de las empresas privatizadas (Centro Latinoamericano de Administracion para el

Desarrollo [CLAD], 1999).

Otro postulado a resaltar sobre la Nueva Gestion Publica es la descentralizacion de las
organizaciones. La idea de descentralizacion supone la creacion de unidades (entidades, agencias,
etc.) mas reducidas, con flexibilidad en las normas a aplicar, lo que permitira hacer un seguimiento
mas efectivo de sus actuaciones. Asi también, como menciona Olias de Lima (2001), el énfasis
en las responsabilidades de los gestores y motivacion para la mejora es otro principio que busca
eliminar una multiplicacion de puestos de jefatura que no son estrictamente funcionales, con el
fin de generar efectos en la mejora interna de la gestion, es decir, en la coordinacion con otras
unidades y reducir los tiempos para completar un proceso. En palabras de Oszlak (1999), uno de
los puntos claves para la reforma del Estado, propuesto por Osborne y Gaebler consiste en el
fortalecimiento de las instancias de gestion subnacionales y agencias ejecutoras, de manera que,
“se requiere de acciones de capacitacion, introduccion de tecnologias de gestion o la promocion
de proyectos productivos en el nivel regional o municipal” (Oszlak, 1999, p. 87). En este sentido,
la descentralizacion sirve de base para exigir mayor responsabilidad de los administradores e
incorporar incentivos al personal con el fin de llevar a cabo una mejora continua de la gestion
publica. No obstante, la descentralizacion no sélo sirve para evitar maltiples niveles de aprobacion
y para empoderar al ciudadano sobre el control y rendicién de cuentas, sino también para llegar
con intervenciones adaptadas a diversos contextos o realidades. Por lo que, “se deben definir
mecanismos de cooperacion para cada nivel de gobierno en vez de definir lo que cada nivel de
gobierno debe hacer” (Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo [CLAD],

1999, p. 18).

De igual manera, la “clientelizacion” es otro de los postulados importantes que se
encuentran en los planteamientos de la Nueva Gestion Publica. A partir de la evolucion econdmica
y social se provoco un cambio demografico que genero, por un lado, aumento de la demanda de
servicios publicos y, por otro, el incremento del peso especifico del ciudadano-cliente en latoma
de decisiones y en las acciones del organismo publico (Olias de Lima, 2001). Este enfoque ha
generado una nueva vision del usuario de los servicios publicos, de manera que, la consideracion
del ciudadano como cliente implica modificar esta concepcion. Esto significa cambiar el concepto
de servicio publico, definido por las normas del servicio y el criterio profesional de los
funcionarios por uno conformado por la vision que cada ciudadano puede transmitir del servicio.
Es decir, el nuevo concepto de servicio se define en base a las percepciones de los clientes sobre
el servicio que ha recibido, su utilidad y sus preferencias. En este sentido, el cliente no es alguien

sobre el que se ejerza autoridad sino alguien a quien se sirve (Olias de Lima, 2001).
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En cuanto al postulado de la introduccion de la competencia y el mercado, la OCDE
(1995, 1997, citado en Fernandez, Fernandez & Rodriguez, 2008), se enfoca en la introduccion
de los mecanismos del mercado dentro de la gestion publica como clave para conseguir menores
costes y mejores resultados. En efecto, “el control por competencia administrada, o por cuasi-
mercados busca ofrecer el mejor servicio para los usuarios, generando ganancias de eficiencia y
efectividad en el sistema, pues la pugna obliga a una utilizacién mas racional de los recursos y
porque la tendencia es aumentar la gama de servicios a disposicion de los ciudadanos” (CLAD,
1999, p.17). Asimismo, segin Stiglitz (2003) la mayoria de los economistas afirman que las
fuerzas competitivas generan un elevado grado de eficiencia y que la competencia estimula en
buena medida la innovacién, es decir, cuando no hay competencia no hay incentivos a la
innovacioén y a la mejora continua. En el caso del Estado, no hay competencia por lo que se busca
generarla mediante “la apertura al mercado de ambitos habitualmente sometidos a los procesos
de gestion publica y aquellas que suponen la adopcion de las técnicas usadas por las empresas
privadas en el &mbito publico” (Garcia, 2007, p. 56). En este sentido, dada la naturaleza de la
competencia, la introduccion de mecanismos de mercado implica a su vez la asignacion de los
recursos para los mejores prestadores de servicios. Para ello, se necesitan pautas de actuacion que
van desde la privatizacion de empresas, la gestion indirecta de los servicios publicos o el fomento
de la competencia entre los sectores publico y privado. Asimismo, se trata de “incorporar
selectivamente ciertas practicas propias de una orientacién empresarial, tales como la
recuperacion de costos de servicios, el marketing institucional o la tercerizacion de servicios, sin
por ello renunciar a su papel esencialmente publico y no lucrativo” (Oszlak, 1999, p.88). Todo
esto con la finalidad de reducir las ineficiencias asignadas tradicionalmente a la burocratizada
gestion publica e incentivar la innovacion y la mejora continua. En lineas generales, la
competencia se convierte en un factor de comparacion que sirve para la evaluacion privada y
publica de las organizaciones con la finalidad de “satisfacer las necesidades reales de los
ciudadanos al menor coste posible, favoreciendo la introducciéon de mecanismos de competencia
que permitan la eleccion de los usuarios y a su vez promuevan el desarrollo de servicios de mayor

calidad” (Garcia, 2007, p. 44).

Asimismo, es importante mencionar que otra de las principales premisas de la Nueva
Gestion Publica parte de la reinvencion del gobierno, nocion propuesta por David Osborne y Ted
Gaebler mediante la formulacion de 10 puntos claves. En ellas sostienen que para incrementar la
eficiencia del sector publico es necesario reinventarlo, es decir, “pasar de un tipo de un gobierno
de tipo burocratico a otro de caracter empresarial, basado en la capacidad de aprender con rapidez
nuevas formas de accion y de ofrecer servicios a la gente de manera innovadora y eficaz” (1994,

p-19). Uno de los puntos clave formulado por ambos autores y que complementa los postulados
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explicados lineas atras por la OCDE, se refiere al papel del gobierno como catalizador, es decir,
promotor, coordinador y activador de las iniciativas del sector privado y de otras organizaciones
sin fines de lucro, para la busqueda de soluciones a los problemas de la sociedad. En palabras de
los autores “(...) la tarea del gobierno consiste en llevar el timoén de la nave, no en remar. Prestar
servicios es remar y el gobierno no es muy bueno remando” (2002, p.55). Si bien los gobiernos
tradicionales se enfocan en crear burocracias enfocadas en ofrecer servicios que satisfagan las
necesidades basicas de los ciudadanos: educacion, transporte publico y departamentos de
bienestar publico, los gobiernos empresariales aprovechan las acciones del sector privado para
resolver problemas. Es decir, dirigen mas de lo que reman. Entonces, para cumplir un rol
catalitico, “el Estado no debe depender solo de sus propios recursos, ya que debe actuar como un
facilitador, movilizador y auténomo en emprendimientos con empresas privadas u ONGs, otros
estados y organismos transnacionales, sin renunciar a su identidad distintiva y a sus objetivos

especificos” (Oszlak, 1999, p. 88).

En lineas generales, se puede apreciar que la Nueva Gestion Publica, en busca de una
mayor efectividad en la administracion estatal, aboga por un enfoque mas flexible, orientado a los
resultados y, principalmente, en la participacion del ciudadano, con el objetivo final de satisfacer
sus necesidades de manera eficiente y eficaz. Sin embargo, no es solo responder a estas demandas,
sino que las decisiones de distribucion de recursos y provision de servicios deben realizarse lo
mas cercano a ellos, es decir, haciéndolos participes de la toma de decisiones de las actuaciones
publicas. Asi, permitira que haya una retroalimentacién entre las entidades y los ciudadanos,
generando que las acciones de ambos grupos de interés se desarrollen de manera adecuada.
Ademas, el Estado debe contar con una orientacién empresarial, de manera que, utilice las
herramientas de gestion propias del sector privado, se encuentre descentralizado, se oriente al
mercado y cumpla un papel catalitico. A continuacion, vamos a profundizar en las técnicas de

gestion empresarial considerados en la Nueva Gestion Publica.
2. Aplicacion de técnicas de gestion empresarial en la Nueva Gestion Publica

El interés por la Nueva Gestion Publica refleja los obsticulos por el que las
organizaciones publicas sufren para adaptarse a la complejidad de los problemas que acontecen
en la sociedad actual (Echebarria & Mendoza, 1999, p. 16). Como parte del nuevo enfoque en la
gestion publica con el fin de garantizar mejores resultados y poder cumplir con los postulados
expresados por Fernandez, et al. (2008), autores como Echebarria y Mendoza buscan mostrar la
importancia de la “gestion” a la hora de dar respuesta a los nuevos retos que plantea la
administracion publica y delimitar el ambito de aplicacion de las herramientas y técnicas

utilizadas en la gestion empresarial en las organizaciones publicas (1999, p. 16).
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Es asi como los autores plantean que existen dos grandes grupos en las cuales se pueden
clasificar las técnicas de gestion empresarial: técnicas de direccion general y técnicas especificas.
La primera de ellas se caracteriza por “considerar a la organizacion en su conjunto, centrandose
en la capacidad de anticiparse y adaptarse a los cambios del entorno (perspectiva estratégica), y
en garantizar tanto el buen desarrollo de las operaciones como el logro de los objetivos
organizativos establecidos (perspectiva operativa)” (Echebarria & Mendoza, 1999, p. 28). Asi,

segun Echebarria y Mendoza (1999), los conceptos principales de esta técnica son los siguientes:

¢ Planificacion Estratégica, contenidos centrados en el analisis y prospeccion del entorno
actual y futuro de una organizacion, en el diagndstico de sus capacidades organizativas,
en el establecimiento de objetivos de mediano plazo y en la determinacién de las

estrategias y planes de accion para conseguirlos.

e Gestion de los procesos de cambio organizativo, determinacioén e implantacion de las

estrategias de cambio planificado y en los roles y responsabilidades para su gestion.

e Direccion por objetivos (DPO), orientada hacia la accion y la consecucion de los
objetivos organizativos establecidos para un determinado periodo. La DPO presupone
que el marco estratégico de accion de una organizacion ha sido establecido con

anterioridad.

e Direccion de proyectos, incorpora la totalidad del ciclo de gestion y requiere de las

habilidades directivas propias de un generalista.

Las técnicas expuestas pretenden conocer el entorno y la situacion actual en la que se va
a desenvolver la organizacion, con la finalidad de saber como actuar ante algun cambio repentino.
En este sentido, la gestion estratégica se presenta como una combinacion entre practicas de
gestion privada y publica que surge como una alternativa de enfoque administrativo tanto para el
sector publico como para el privado (Arellano, 2004). Como tal, la planificacion estratégica se
convierte en un instrumento del gobierno que requiere una direccion adecuada mediante la

organizacion y la dptima aplicacion de los recursos, acorde a las exigencias de la sociedad.

El segundo grupo, conformado por las técnicas especificas (Echebarria & Mendoza,

1999), se encuentra enfocado a una determinada funcion y son las siguientes:

e Marketing, comprende la investigacion de mercados, la definicion del producto o
servicio, la determinacion del precio, la seleccion de los canales de distribucion y la

comunicacion de la oferta de la empresa a sus clientes potenciales.

e Direccion, aborda todas las cuestiones relativas a la gestion de los procesos productivos,

con especial énfasis en los temas de productividad y mejoramiento de la calidad.
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e Disefio Organizativo, su énfasis se centra en proponer y evaluar las alternativas
organizativas mas adecuadas en términos de eficacia y eficiencia tanto en funcion de las

tareas a realizar por una organizacién como de su entorno de trabajo.

e Direccion de recursos humanos, se refiere al ciclo de gestion de los recursos humanos
(reclutamiento y seleccion, evaluacion del desempefo, recompensa, formacion y

desarrollo de carrera) y a las relaciones laborales.

e Gestion de servicios, es el enfoque integrador de las especificidades de este tipo de
organizaciones en los ambitos de marketing, recursos humanos y direccion de

operaciones.

e Gestion financiera, se centra en la obtencion y uso eficiente de los recursos financieros
(analisis de inversiones, gestion de la tesoreria, andlisis de los distintos mercados de

capitales y gestion del endeudamiento).

e Gestion de sistemas de informacion, abarca los distintos sistemas de informacion de la
empresa (de contabilidad, estadistica comercial y productiva, bases de datos, etc.), asi

como las tecnologias necesarias de tratamiento de la informacion (hardware y software).

e Control de gestion, es el proceso mediante el cual los directivos se aseguran de que los
recursos de la organizacion se obtengan y empleen de una manera eficaz y eficiente en la

consecucion de los objetivos perseguidos.

Por tanto, es importante contar con estas herramientas operativas, ya que se enfocan en
las 4reas especificas de una organizacion con el fin de mejorar la eficiencia interna e identificar
las acciones y objetivos claves de la organizacion. Ademas, de acuerdo con Echebarria y Mendoza
si bien las técnicas de gestion empresarial aplicadas no pretenden ser generalizadas ni aplicadas
por igual a cualquier organizacion publica, podrian contribuir a solucionar algunos problemas de
estas organizaciones (1999, p. 24). En esa linea, Nutt y Backoff (1993) sefialan que a partir de un
liderazgo estratégico, una gestion estratégica y grupos de trabajo independientes se contribuiran

a generar un cambio significativo dentro de la gestion publica.

Teniendo en cuenta que el objetivo de la presente investigacion versa sobre la evaluacion
de la gestion de la municipalidad para la promocion de la actividad fisica, se profundizara en una
de las herramientas mencionadas a partir del enfoque de la Nueva Gestion Publica, la gestion de
servicios. En este sentido, se desarrollaran las nociones de marketing de servicios y satisfaccion
como los enfoques que se deben tomar en cuenta en el disefio y la entrega de los servicios, con el
fin de que estos vayan alineados a las necesidades de los usuarios y a su vez generen valor publico.

En el siguiente sub acépite se profundizara en cada uno de los puntos mencionados.
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ANEXO B: Practica regular de actividad fisica en Lima Metropolitana

30,00%

45000 43:90% 45 6096 43.80%
200 39.60%

40,00% 39.20% 36.80% °  3820%
35.00% 34.10%
30,00%
25.00%
20,00%

15.00%

10,00%

5,00%

0,00%

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
m Practicar algun deporte o actividad fisica de manera regular

Adaptado de: Observatorio ciudadano Lima Cémo Vamos (2010, 2011, 2012, 2013 2014a, 2015, 2016,
2017)
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ANEXO C: Infraestructura deportiva a nivel distrital

PERU: INFRAESTRUCTURA DEPORTIVA Y/O RECREATIVA, ADMINISTRADA POR LA MUNICIPALIDAD, SEGUN DEPARTAMENTO, 2016

Departamento

Total

LIMA
ANCON

ATE

BARRANCO
BRENA
CARABAYLLO
CHACLACAYO
CHORRILLOS
CIENEGUILLA
COMAS

EL AGUSTINO
INDEPENDENCIA
JESUS MARIA
LA MOLINA

LA VICTORIA
LINCE

LOS OLIVOS
LURIGANCHO
LURIN
MAGDALENA DEL MAR
MIRAFLORES
PACHACAMAC
PUCUSANA
PUEBLO LIBRE
PUENTE PIEDRA
PUNTA HERMOSA
PUNTA NEGRA
RIMAC

SAN BARTOLO
SAN BORJA

SAN ISIDRO

SJL

SIM

SAN LUIS

SMP

SAN MIGUEL

SANTA ANITA

SANTA MARIA DEL MAR
SANTA ROSA

SURCO

SURQUILLO

VILLA EL SALVADOR
VMT

Tipo de instalaciones deportivas de la municipalidad

. Complejos Coliseos Losas Losas de Losas de Losas de Parques _. . .
Estadios i R i i R ' . Piscinas Gimnasios Otro3/ | TOTAL
deportivos deportivos multideportivas fulbito  véley basquet zonales
53 109 7 651 434 114 42 18 55 39 60,
0 15 31 21 18 2 21 18 126
2 0 2
1 2 1 4
2 2 1 1 2 8
3 1 4
2 1 3
2 2 4
7 10 15 105 10 8 12 17 184
4 27 1 32
2 2 28
2 2 4 3 3 14
1 1 74 76
1 3 9 1 1 1 1 17
1 1 1 2 2 1 1 1 10
4 4
1 1 1 1 1 5
2 6 125 108 25 16 4 1 287
1 2 1 1 1 6
2 4 4 13 23
1 1 3 5
1 4 1 4 10 16 8 44
1 2 1 2 2 2 1 11
1 3 1 5
3 6 3 12
3 1 50 20 1 1 2 78
1 1 3 5
1 1 1 8 1 12
1 10 25 8 2 46|
1 1 7 5 14
1 4 5 7 2 1 3 3 26
1 1
3 3 3 7 16
1 3 1 5
1 1 1 4 2 1 1 1 12
1 8 131 1 1 142
1 8 3 6 6 3 2 1 30
2 1 60 10 10 1 1 85
4 2 6
1 1 2
2 3 1 1 17
1 4 12 8 2 1 1 29
1 2 1 3 1 1 9
3 2 1 18 65 18 7 1 115

NOTA : To das las municipalidades cuentan con algun tipo de infraestructura depo rtiva
3/ Comprende: Campo de beisbo |, cancha de grass sintético , cancha de tenis, entre otro s.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Registro Nacional de Municipalidades (2016).
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ANEXO D: Distribucion de areas verdes en el distrito de San Borja

Fuente: Instituto Metropolitano de Planificacién [IMP] (2010)
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ANEXO E: Ranking de metros cuadrados de areas verdes por habitante

Ne° Distrito M2/Hab.
1 Punta Hermosa 27,7

2 Sta Maria del Mar 23,8

3 San Isidro 18,2

4 Punta Negra 17,9

5 Miraflores 13,6

6 San Miguel 12,6

7 San Borja 12,4

8 La Molina 10,3

9 San Bartolo 9,8

Adaptado de: Lima Cémo Vamos (2014b)
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ANEXO F: Organigrama de la Municipalidad Distrital de San Borja
(MDSB)

Fuente: MDSB (2018)
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ANEXO G: Presupuesto y ejecucion de la MDSB 2008-2018

(En miles de nuevos soles)

2008 2009 2010 2011 2012
55,803,892 60,294,103 67,861,771 3,013,957 85,723,957
Categoria [BEGEEE 52,234,327 55,173,274 64,562,514 65,817,123| 71,018,364
93.6% 91.5% 95.1% 90.1% 82.8%

Adaptado de: MEF (2018)

2013 2014 2015 2016 2017
92,895,360, 100,234,964 120,891,761|124,971,968 | 117,743,941
(TSl Devengado 80,144,343 86,873,738|  103,218,521{108,351,281 106,831,365
86.3% 86.7% 85.4% 86,7% 90,7%

Adaptado de: MEF (2018)
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ANEXO H: Presupuesto de la funcion deporte en la MDSB 2009-2018

(En miles de nuevos soles)

Porcentaje de
ejecucion

2,165,548 60,294,103

2,420,530 67,861,771 3.57%
1,327,967 73,013,957 1.82%
1,466,168 85,723,957 1.71%
1,874,711 92,895,360 2.02%
2,274,598 100,234,964 2.27%
2,651,417 120,891,761 2.19%
3,154,922 124,971,968 2.52%
3,320,695 117,743,941 2.82%

Adaptado de: MEF (2018)
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ANEXO I: Modelos de satisfaccion en servicios deportivos

Gronroos (1984, 1990)

Servicios en

general

Modelo nérdico

2 dimensiones iniciales (1984):
calidad técnica y calidad funcional

3 dimensiones(1990): calidad técnica,
calidad funcional e imagen

Chelladurai, Scott y
Haywood-farmer
(1987)

Sector fitness en

Canada

SAFS(Scale of
Attributes of

Fitness Services)

5 dimensiones: profesional,
consumidor, periférico, facilitador de

bienes, bienes y servicios

Parasuraman, Zeithami

y Berry (1998)

Servicios en

general

SERVQUAL

5 dimensiones: Responsabilidad
(Seguridad, conocimiento y atencion
de los empleados), tangibles
(Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion), fiabilidad,
capacidad de respuesta, confianza o

empatia.

Rust y Oliver (1994)

Servicios en

general

modelo de 3

componentes

3 dimensiones: resultado o producto
del servicio, entrega del servicio,

entorno del servicio.

Kim y Kim (1995)

Sector del

fitness en Corea

QUESC- Quality
Excellence of

Sports Centres

11 dimensiones: trabajadores, actitud,
fiabilidad del empleado, programas
ofrecidos, ambiente, informacion
disponible, consideracion del
personal, precio, privilegios, facilidad
de comprension, estimulacion,
conveniencia.

Howat, Absher,
Crilley, & Milner
(1996)

Centros
deportivos y de

ocio

CERM-CSQ

4 dimensiones: servicios basicos,
calidad de la plantilla, instalaciones y
servicios complementarios
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Papadimitrou y
Karteroliotis (2000)

Centros
deportivos de
Grecia

FITSSQ (Fitness

and Sport Service

Quality)

4 dimensiones: monitores, atractivos
y funcionamiento de la instalacion,
disponibilidad y prestacion del
programa de actividades.

Chang & Chelladurai | Sector del SQFS (Scale of | 9 dimensiones: interacciones
(2003) fitness Quality in Fitness interpersonales, 1nte.racc1ones de. .
tareas,programas, clima del servicio,
Services) gestion de la calidad del servicio,
entorno fisico, contacto con otros
clientes, fallos del servicio y
recuperacion, calidad del servicio.
Lam, Zhang, & Jensen | Sector del SQAS (Service 6 dimensiones: personal, programa,
. vestuarios, instalacion fisica,
2 fi 1 . o )
(2005) 1tness Quality instalacion para el entrenamiento,
Assessment vigilancia de los nifios
Scale)
Nuviala, Tamayo, Centros EPOD (Escala de | 4 dimensiones: técnicos,
’ . 3 i stalaci ‘al, activi ’
Iranzo y Falcon (2008) | deportivos Percepcion de Instalaciones y material ’act1v1dades
imagen de la organizacion
privados Organizaciones
Deportivas)
Rial, Varela, Rial, y Centros Calidad percibida | 2 dimensiones: personal e
Real (2010) deportivos del servicio instalaciones
privados
Elasri, Triado y Centros Satisfaccion en 5 dimensiones: calidad de las
Aparicio (2015) deportivos servicios 1nstalac;1on§:§, fecursos humanos,
comunicacion, entorno social,
municipales deportivos calidad-precio.
municipales

Adaptado de: Elasri, Triado, y Aparicio (2013).
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ANEXO J: Relacion de expertos entrevistados

1 | Jerry Molleda Iglesias Coordinador general de la academia IPD 13/03/2018
) Asesor de la Direccion Nacional de Recreacion y
2 | Brian Tong ) 13/03/2018
Deporte en el Instituto Peruano del Deporte
3 | Jean Ferrari Director Nacional de Recreacion y Deporte del IPD 20/03/2018
) Docente Facultad Gestion y Alta Direccion y
4 | Fernando Ortiz . . 22/03/2018
Director Wos Training Centro de Entrenamiento
s | Carlos Castillo Sénch Gerente de Desarrollo Humano de la Municipalidad
arlos Castillo Sanchez
Distrital de San Isidro 30/03/2018
Sub Gerente de Deporte de la Municipalidad Distrital
6 | Juan José Tan 28/03/2018
de Miraflores
Jefe de Unidad de Recreacion y Deportes de Los
7 | Julio Lavalle ) 10/04/2018
Olivos
) ) ) Experto en Marketing Deportivo. Docente de
8 | Luis Carrillo Pinto 28/04/2018
diplomatura Gestion Deportiva PUCP
9 | Jesus Espinoza Docente de diplomatura Gestion Deportiva PUCP 06/04/2018
Especialista en Espacios Piblicos, Docente de la
10 | Pablo Vega Centeno ) . 05/04/2018
carrera de urbanismo y arquitectura en PUCP
Docente Gestion y Alta Direccion PUCP. Directora
11 | Mariana Alegre 05/04/2018
de organizacion “Lima Como Vamos”
12 | Georges Maguifia Coordinador gobiernos locales y regionales IPD 14/11/2018
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ANEXO K: Relacion de funcionarios entrevistados

fi i 4 aios 19/04/201
1 |Roberth Montoya 50 afios Jefe Unlﬂad Juventudes, y 9/04/2018
Recreacion y Deportes 3 meses
2 | Aldo Davila 45 afios |Coordinador Area Juventudes 4 afios 14/04/2018
Asi ini i 14/04/201
3 | Violeta Ortega A1 afios sistente administrativo 4 aiios /04/2018
Juventudes
4 |Claudia Diaz 24 afios |Coordinador Area Deportes 2 meses 13/0422018
, 14/04/201
5 |Luis Fernando Campos| 49 afios |Coordinador Area Recreacion 2 afios /04/2018
6 |Josmell Oyola 40 afios Jefe de mantenimiento Unidad de 3 meses 13/04/2018
Deportes
7 |Flor Olano 62 anos |Coordinadora Sa Sa San Borja 7 afios 14/04/2018
Asistente administrativo Unidad ~
1 afio 20/04/2018
8 |Fabiola Mendoza 24 afios |de Juventudes, Recreacion y Y
6 meses
Deportes
9 |Eva Valer 32 afos |Gerente de Participacion Vecinal 9 meses 20/0472018
Lourdes Mauricio N Gerente de Planificacion 2 afios y 17/04/2018
10 46 afios L .
Mendoza estratégica 9 meses
i 7 aios
11 Gl,l.lllermo Valverde 54 anos |Gerente de Desarrollo Urbano Y 03/05/2018
Béjar 3 meses
12 Hebe Aisha Olivencia 42 afios Gerente de Comunicacion e Safosy | 20/04/2018
Velarde Imagen Institucional 6 meses
i abli 2 afios
13 |Jessica Lamas Abanto | 48 afios Jefa de unidad de Obras publicas y | 09/05/2018
e Infraestructura menor 3 meses
14 |Liz Tarazona 17 afios S’uperV1sora de la Unidad de 2 afios 05/05/2018
Areas Verdes
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ANEXO L: Experiencias internacionales para la promocion de la

actividad fisica

A continuacion, se presentaran los resultados de diversos estudios en investigaciones
académicas en los que se puede apreciar la efectividad de las practicas de gestion utilizadas para

incrementar el numero de personas que realiza actividad fisica de manera regular.
1. Estudios sobre la promocion del deporte y actividad fisica

A través de casos en diferentes paises se mostrara como una estrategia para la promocion
del deporte y la actividad fisica influye en el comportamiento de las personas por llevar una vida
mas saludable y practicar deporte continuamente. Se expondran los casos de gobiernos locales y

regionales en paises extranjeros como referencia para una buena gestion.
1. Bedford — Inglaterra

En Inglaterra, al norte de Londres, el gobierno local de Bedford implement6 una estrategia
para el desarrollo del deporte y actividad fisica a través de un plan estratégico en base a 6 pilares
(Bedford Borough Council, 2012). Todo esto guardando relacion con los objetivos propuestos en
el plan estratégico del deporte en Inglaterra (Sport England Strategy 2012 — 2017) asi como el
plan estratégico para una comunidad sostenible (Sustainable Community Strategy 2009-2021) lo
que muestra una vision a largo plazo por parte de Bedford y alineada a un plan. Dicha estrategia
se establece por medio de unos objetivos definidos por pilares, una descripcion de la

implementacidn, personas o grupos involucrados y una medicion del progreso o resultado.

A. Aumentar la participacion mediante la inclusion y la accesibilidad. Este objetivo busca
“asegurar que todos los residentes puedan acceder a una amplia gama de instalaciones y
programas deportivos, recreativos y culturales, especialmente dirigidos a las areas y
comunidades mas desfavorecidas, asi como aumentar el mimero de personas que hacen
deporte y ayudar a animar a la gente a permanecer en el deporte, creando un habito de la
participacion de por vida.” (Bedford Borough Council 2012, p.13)

B. Actividades de Diversidad y Cohesion Comunitaria. Utiliza la actividad fisica, el
deporte y la cultura como herramientas para involucrar a la comunidad a romper
cualquier barrera, asi como ofrecer una variedad de oportunidades de participacion
como medio para reducir la probabilidad de comportamientos antisociales. Se pretende
alcanzar este objetivo a través de programas de coaching a jovenes y con el apoyo de
organizaciones civiles como YMCA. (Bedford Borough Council, 2012, p.21)

C. Promocion del deporte, el tiempo libre y la cultura. Busca alcanzar este objetivo por

medio de una serie de acciones como: premiaciones a los logros obtenidos por los
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deportistas de la comunidad, ferias deportivas en donde se brinde informacion a los
ciudadanos, uso de redes sociales, etc. (Bedford Borough Council 2012, p.26)

D. El Legado Olimpico de 2012. Debido a los juegos olimpicos realizados se busca
mantener una participacion de las personas en deportes a través del apoyo de clubes y el
gobierno local per se. Para seguir el interés de la poblacion se tomaran medidas como
crear infraestructura adecuada para practicar deportes, utilizar eficientemente las
instalaciones ya disponibles como es el caso de los espacios en los colegios o contar con
un staff de coaches dispuestos a ensefiar algunos deportes olimpicos que generen interés
en la poblacion. (Bedford Borough Council 2012, p.27)

E. Futuros mas brillantes (saludables) para los nifios. Se busca ofrecer oportunidades a los
nifios y jovenes para llevar vidas mas saludables. Toman acciones como cursos de
verano, fomento de practica de natacion con eventos y competencia, y consolidar los
juegos escolares dentro del distrito. (Bedford Borough Council 2012, p.30)

F. Estilos de vida saludables para todos. A través del trabajo con socios se promueve la
salud fisica y mental, el bienestar de las personas y comunidades locales mediante la
provision de servicios, de alta calidad, deportiva, cultural y de ocio. Proponen crear
eventos de un dia en donde se muestre los beneficios de realizar actividad fisica y un
programa de control de peso en ciertas edades. (Bedford Borough Council 2012, p.33)

Toda esta estrategia explicada a través de 6 objetivos produjo beneficios para el distrito de
Bedford. De acuerdo a The Active People Survey, la mayor encuesta de deporte y
recreacion activa (mayores de 16 afos) que se lleva a cabo en Europa, en 2016 los
ciudadanos de Bedford que practicaban algun tipo de actividad fisica durante tres dias a
la semana aumentd un 4.4% respecto al 2011 llegando a un 26.7% de personas que
practicaban actividad fisica (Sport England, 2016). La encuesta proporciona el tamafio
de muestra mas grande jamas establecido para una encuesta de deporte y recreacion e

identifica niveles de analisis detallado anteriormente no disponibles.
2. Oxford — Inglaterra

El gobierno local de Oxford City representa el mejor caso de promocion de la actividad
fisica y deporte en Inglaterra. Con niveles de participacion publica en actividad fisica de 20% en
2009, de acuerdo a The Active People Survey, para el 2016 contaba con 30.8% personas
realizando actividad fisica durante 3 dias a la semana como minimo (Sport England, 2016) , un
progreso bastante notable. Es por ello por lo que a continuaciéon mencionamos las principales
estrategias tomadas por este gobierno local a través de su plan estratégico “Leisure and Wellbeing

Strategy 2015-2020”.

157



A. Oferta de uso de tiempo libre de primer nivel:De acuerdo al municipio de Oxford City
la oferta de uso de tiempo libre es en cualquier lugar donde deporte y actividad fisica
puede tener lugar. Para ello ofrece espacios como parques, colegios, piscinas,
polideportivos estatales, edificios comunitarios y universidades. También tienen un plan
para practicar deportes al aire libre como tenis o cricket, deportes determinados como
importantes para los ciudadanos de Oxford. Por tltimo, cuenta con programas como:
“Active Women”, programa de actividad fisica solo para mujeres; “GO active at work”,
trabajando con negocios locales para promover un lugar de trabajo saludable y activo;
“GO Active Get Healthty”, programa focalizado para personas con estilos de vida
sedentarios; “Community Events”, mas de 10 eventos donde se ofrece te brindan la
oportunidad de realizar diversos tipos de deportes.

B. Priorizacién de deportes: En base a un estudio de oportunidades e impacto en la
poblacion, el Gobierno Local de Oxford se concentra en una serie de deportes a ofrecer
como natacion, ciclismo, cricket, tenis o futbol. Cabe mencionar que también toma en
cuenta los lineamientos en los planes de promocion de deporte a nivel nacional.

C. Partnership Working:Buena parte del progreso conseguido en Oxford City ha sido
conseguida a través de un efectivo trabajo en colaboracion y tomando un liderazgo en la
comunidad. Especificamente por medio de un equipo de trabajo representativo dentro
del gobierno local, una capacidad de gestion amplia con voluntarios, fondos externos y
estudios del impacto social que genera la actividad fisica. (Oxford City Council, 2014).
Estos tres objetivos detallados a través de acciones a corto y largo plazo y medidos a
través de indicadores de desempefio han permitido a Oxford posicionarse como una de

las ciudades que mas practica deporte y hace actividad fisica en Inglaterra.

3. Curitiba — Brasil

En Brasil se ha desarrollado el Proyecto GUIA (Guia de Intervenciones Utiles para la
actividad Fisica en Brasil y Latinoamérica) con el objetivo de mejorar la capacidad de identificar
y evaluar intervenciones basadas en la evidencia que promueven la actividad fisica a nivel

comunitario en la ciudad de Curitiba.

Los programas de promocion para la actividad fisica que se realizan en Curitiba son
implementados y supervisados por la Secretaria Municipal para el Deporte y la Recreacion y la
Secretaria Municipal de Salud. Ambos coordinan y promueven los programas de actividad fisica
y deporte en toda la ciudad los cuales son gratuitos para la poblacion. Las actividades ofrecidas

son de acceso libre al publico en las instalaciones de recreacion, incluyendo las unidades de
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deporte y tiempo libre (que normalmente incluyen un gimnasio, una sala de ejercicio y una

piscina), plazas, pistas de ciclismo y senderos para caminar.

Dentro de las estrategias planteadas se enfocaron en 3 estrategias de intervencion
prometedoras para aumentar los niveles de actividad fisica a nivel de la comunidad, lo cual
incluye, la entrega de mensajes cortos relacionados con la actividad fisica, clases comunitarias de
actividad fisica y, politica y planeacion en toda la comunidad. Se realizé una evaluacion de los
programas de promocion de actividad fisica en Curitiba, de las cuales 2 intervenciones fueron
seleccionadas para la evaluacion: “Proyecto Academia da Cidade” los cuales comprende
gimnasios urbanos en la ciudad de Recife, y las intervenciones que se dieron en la ciudad de
Curitiba, lo cual incluia el programa CuritibAtiva. Los resultados que obtuvieron fueron que la
participacion anterior y actual en programas comunitarios de actividad fisica y deporte fueron
mayores en Curitiba en comparacion con la participacion reportada en evaluaciones de otros
programas de promocion en Brasil. Por ejemplo, la participacion actual y pasada en el programa
“Academia da Cidade” de Recife fue de 1.9% y 3.9%, en comparacion con el 5.6% y 11% en
Curitiba. (Reis et al, 2010)

Se debe tomar en cuenta que los programas de promocion de actividad fisica en Curitiba
ofrecen una combinacidon y variedad de actividades, en lugar de enfocarse en una marca o

programa en especifico.
4. Medellin — Colombia

En la ciudad de Medellin, Colombia, se desarrolld6 un plan estratégico del deporte y
recreacion 2013-2023 a cargo del Inder Medellin, una organizacion descentralizada de la Alcaldia
de Medellin, encargada de promover el deporte, recreacion y la actividad fisica de los habitantes

de este municipio a través de la oferta de programas y espacios publicos.

El plan contempla lineas de accidon para promover el deporte y actividad fisica en las
comunas de Medellin gracias a politicas institucionales como: cobertura a todas las comunas por
igual, transparencia en los recursos administrados, imagen institucional presente en todos los
eventos, personal calificado en temas de gestion deportiva y escenarios construidos y
administrados por el Inder ajustados a las necesidades de la poblacion. Algunas de estas lineas de

accion son:

- Deporte para todos: promover el deporte a través de la integracion del deporte
comunitario, educativo y asociado. Las estrategias a usar son: segmentar los procesos de

iniciacion del deporte, es decir comenzar desde la iniciacion deportiva hasta la alta
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competencia; ampliar la oferta comunitaria de escuelas deportivas; y la organizacion de
los juegos deportivos Medellin.

- Actividad fisica para el mejoramiento de la salud publica: a través de esquemas de
promocion de la salud y prevencion de la enfermedad, y con la actividad fisica como
factor protector de la salud publica de la ciudad, desarrollar proyectos novedosos para
su promocion. Su estrategia mas se orienta a la infraestructura publica como ofrecer
puntos de atencion orientados a la actividad fisica saludable, tener una red de ciclovias y
contar con puntos de atencion especializados en actividad fisica para personas con
discapacidad.

- Escenarios deportivos y recreativos adecuados para el uso de todos: busca favorecer la
oferta de equipamientos adecuados para la practica del deporte, recreacion y actividad
fisica saludable por medio de la construccion, la adecuacion y el mantenimiento de
escenarios deportivos y recreativos. Algunas de las estrategias son: configurar el
modelo de administracion de escenarios deportivos; fortalecer las relaciones inter e
intrainstitucionales que promuevan o mejoren el funcionamiento continuo de los
escenarios deportivos y crear una linea de respeto y cuidado hacia las instalaciones del
Inder.

- Gestion institucional: esta linea pretende optimizar el funcionamiento del Inder a partir
de la gestion adecuada de sus procesos. Sus estrategias son: crear un sistema integrado
de gestion; mejorar los servicios institucionales desde el analisis conjunto y la
evaluacion permanente; fortalecer los procesos de investigacion del observatorio
municipal del deporte, recreacion y actividad fisica; establecer relaciones de cercania

entre los grupos de interés; implementar un modelo de gestion del talento humano.

En las lineas de accion mencionadas se pueden encontrar algunos detalles que indiquen
que la promocion del deporte se estéd realizando de manera efectiva. Por ejemplo, para el afio 2011
en el barrio de Castilla, en Medellin, Colombia, se han implementado 21 escenarios deportivos
administrados por el Instituto de Deportes y Recreacion de Medellin (Inder) y 7 escenarios
deportivos privados, todo esto para una poblacion de 19,980 habitantes. Afios después, en 2017,
se evaluo de nuevo el impacto de la promocion a través de la cantidad de espacios deportivos y
los resultados siguieron siendo optimos. Para esta ultima evaluacion se propuso utilizar el indice
de desarrollo y acceso deportivo (IDAD) que indica la cantidad de espacios deportivos por niimero
de habitantes y el barrio o distrito de Castilla se destacd como el barrio con mas espacios

deportivos y personas practicando deportes o actividades fisicas (Tabares, 2017).

5. Avellaneda - Argentina
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En Avellaneda, ciudad ubicada en la provincia de Buenos Aires, el gobierno local a través
de politicas publicas locales creo los programas “Aliento” y “Alentar” para la practica del deporte
en dicha ciudad bonaerense. El primer programa se dedica al apoyo de deportistas amateurs y
potencialmente de élite que no cuentan con los recursos necesarios para subvencionar su carrera.
El programa “Alentar”, por su parte, se dedica a incentivar el deporte recreativo en la comunidad
de Avellaneda por medio de los clubes de barrios, que son pequefias agrupaciones de aficionados
a algun deporte como hockey, voley, rugby, etc. En este programa, a partir de un analisis de

Verdnica Moreira (2015) se aprecian los dos siguientes pilares en la gestion:

e [Enfasis en infraestructura deportiva: Se evidencia en la propuesta del municipio de
Avellaneda un énfasis en ofrecer mejores instalaciones y mas espacios para la practica
del deporte en la comunidad. En palabras de Moreira:

“La ayuda del programa “Alentar” se cristaliza en materiales para la practica deportiva
(pelotas, redes, palos de hockey) y también en el acondicionamiento de las instituciones
(pintura, refaccion, construccion de techos, bafios, gimnasios, pisos, carpinteria,
instalacion eléctrica). El proposito es revitalizar los clubes de barrio, que durante la
década de 1990 sufrieron la embestida del modelo neoliberal caracterizado por el

achique de las funciones del Estado.” (2013, p.57)

e Deporte para todos: El municipio busca llegar a toda la poblacion a través de una
promocion activa sobre los programas que ofrece. Entienden que el deporte es un
“derecho”, todos aquellos que quieran participar de las actividades planificada por el
programa “Alentar” pueden hacerlo. Para esto, los responsables crean un escenario de
oportunidades a través del acceso gratuito a la practica deportiva y la oferta
descentralizada de disciplinas distintas, distribuidas en todo el territorio local (2013,
p.57).

A partir de los analisis mostrados, se presentan las caracteristicas mas comunes entre las

practicas de gestion orientadas a promover la actividad fisica por medio del siguiente cuadro:

De acuerdo a lo observado en los casos internacionales, la infraestructura deportiva
(complejos deportivos, lozas deportivas, coliseos, polideportivos, estadios) y espacios publicos
(parques, ciclovias, plazas) son necesarios para promover la practica de actividad fisica puesto
que en estos lugares se desarrollan los programas que todo gobierno local o municipalidad busca
implementar para sus ciudadanos. Ademas, la presencia de estos espacios incentiva a las personas
a hacer uso de ellos y de esta manera evitar el sedentarismo e inactividad fisica. Este énfasis en
la instalaciones para el desarrollo de la actividad fisica se evidencia en casos como Bedford

quienes buscan que la practica de actividades deportivas o recreativas se den en cualquier espacio
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donde sea posible, y en Medellin, donde las acciones de este municipio tienen como pilar el

desarrollo de instalaciones deportivas.

En linea con lo anterior es necesario que en el distrito o ciudad donde se deseepromover
la practica de actividad fisica exista una oferta atractiva para las personas que viven en la
comunidad. Asi de esta manera se sienten incentivados a realizar algiin deporte o actividad fisica,
en casos como Oxford, se sigue una priorizacion de deportes acorde al interés de los ciudadanos
y en casos como Curitiba a través de las clases comunitarias de deportes se fomenta el interés por

realizar este tipo de actividad fisica.

Por ultimo, una comunicacién efectiva de la oferta de actividades ofrecidas es una
caracteristica por resaltar. Es decir, una promocion activa sobre los programa permite que mas
personas se enteren sobre los servicios que brinda la ciudad y asi de esta manera aumenten su
practica de actividad fisica. La entrega de mensajes cortos relacionados a la actividad fisica en
Curitiba o el uso de clubes de barrios para promover los deportes en Avellanedas son alternativas

a resaltar como practicas de gestion.
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ANEXO M: Guia de entrevista a Unidad de Juventudes, Recreacion y

Deporte

Guia de entrevista Gerente de Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes

Buenos dias (tardes) mi nombre es soy estudiante de la Universidad Catoélica, y mi grupo

y yo nos encontramos desarrollando una tesis de licenciatura para identificar buenas practicas que

promuevan la actividad fisica en las personas, especificamente en el distrito de San Borja. Por

ello, uno objetivos de la investigacion es identificar la estrategia desarrollada por esta

municipalidad para promover la actividad fisica en los usuarios de los servicios que ofrece.

Conocimiento interno de la organizacion

1.

(Cual es la labor que desempefia en esta Unidad o Subgerencia? ;Hace cuanto tiempo
se desempefia en este cargo?

(Cuales son los objetivos de esta Unidad? ;Cuales son los objetivos mas importantes
para promover la actividad fisica?

(Cuales son los servicios que ofrece San Borja para promover la actividad fisica en sus
vecinos?

(Qué acciones realizan para promover la actividad fisica? (Entiéndase acciones como el
desarrollo de cualquier tipo de gestion que promueve de manera directa o indirecta el
desarrollo de la actividad fisica)

Solo al jefe de la unidad y al gerente del area.

1

(Cuentan con un plan estratégico a corto y largo plazo? ;Qué otras subgerencias estan
involucradas? ;Cuentan con indicadores?

En su opinidn ;Cual es el perfil del usuario que hace actividad fisica en el distrito?
(Conoce otras practicas exitosas de otras municipalidades? ;Ustedes también la
implementan?

(Qué mas le hubiera gustado realizar durante su gestion y qué consejos le daria a su
proximo sucesor?

(Considera que las acciones realizadas por la municipalidad, bajo su gestion, seguirdn
vigentes durante la proxima gestion?

Sobre el uso de espacios publicos (parques, plazas, ciclovias, veredas) ...

L.

(De qué manera considera que el uso de los espacios publicos contribuye con la
promocion de la actividad fisica?

De qué manera la Municipalidad de San Borja gestiona los espacios publicos para
ofrecer sus servicios deportivos. ;Se le hace algiin seguimiento para medir sus
resultados? ¢ Cuales son los principales problemas al hacerlo?

En caso mencione el uso de parques... {Por qué se determino dar esos servicios en los
parques? ;Y los Polideportivos?

Sobre la infraestructura deportiva (lugares necesarios para la practicas de deportes como

polideportivos, complejos, estadios, canchas deportivas)

L.

Aparte de la infraestructura mencionada ;Qué otros ambientes o espacios existen en los
que el vecino de San Borja puede realizar alglin tipo de actividad fisica y/o deporte? ;Se
paga algun precio por acceder a estos servicios?
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2. (En qué condiciones cree que se encuentra la infraestructura que ofrecen? ;Cada cuanto
tiempo se realiza mantenimiento a esta infraestructura?
Sobre difusion de los servicios.

1. Qué herramientas de comunicacion/difusion usa la municipalidad para difundir la
practica de actividad fisica. ;Cuales son las ventajas de usar esta herramienta? ;Cuales
son las principales limitaciones u obstaculos? ;Qué otra herramienta les gustaria
implementar?

2. ¢Las practicas de difusion que implementan considera algin tipo de segmentacion o es
unica y se aplica a todos los vecinos? ;Cual es el criterio para esta segmentacion? ;Es
por edad, sectores u otras caracteristicas? ;Hace cuanto se realiza esto?

Sobre la Oferta de Servicios.

1. ;Cuantos programas se lanzan al afio orientado al deporte o actividad fisica en San
Borja? ;Toman en cuenta la organizacion de la programacion de horarios con el fin de
que haya un mayor nimero de asistentes o con el fin de llegar a todos?

2. (En qué edades se concentra la oferta de programas de San Borja

3. (Porque considera que usuarios de otros distritos asisten a los programas que realiza la
municipalidad de san Borja?

4. De acuerdo a su criterio, /qué problematica o queja podria surgir por parte de los
usuarios con respecto a los programas brindados?

5. ¢(Cuentan con algin instrumento para medir la satisfaccion? ;Porque no?

Sobre el personal encargado.

1. Al contratar a un nuevo instructor o profesor qué es lo primero que buscan para que sea
seleccionado. ;Qué competencias deberia tener un instructor o profesor? En sus propias
palabras, (El personal con el que cuentan se caracteriza por?

2. ¢(Cuentan con algun mecanismo de control y evaluacion del trabajo que realizan los
instructores y/o profesores, durante la ejecucion de los programas?

3. En cuanto a los usuarios /realizan algun tipo de encuesta o evaluacion con respecto al
trabajo de los instructores y/o profesores?

Sobre el sentido de colectividad.

1. ;Cuales son los valores que se busca fomentar con el desarrollo de los programas o
actividades que promueven la actividad fisica? ;Cual es el mensaje que quieren
hacerles llegar a los usuarios?

2. Cuando promueven el desarrollo de alguna actividad y/o programa, ;cual es la
experiencia que buscan que el usuario tenga?

3. (Qué otros beneficios, aparte del fisico y salud, considera que tiene la realizacion de
actividad fisica en las personas? ;A qué se refiere con el término que menciona?

Sobre la Gestion de stakeholders.

1. Cual ha sido la relacion de la municipalidad con las entidades privadas que buscan
promover la actividad fisica al igual que ustedes.
2. (Cual ha sido la relacion entre la municipalidad y las juntas vecinales?
Preguntas de cierre
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. Desde que empezd su gestion aqui, {Como ha evolucionado la cantidad de personas que
realizan actividad fisica? ;Cual elemento o factor es el que mas ha influido en esta
evolucion? ;Qué oportunidades de mejora consideran que deberian tener?

(Considera que la gestion realizada por la municipalidad en los ultimos afios ha

fomentado el surgimiento de habitos saludables en los ciudadanos? ;A qué se debe

esto?
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ANEXO N: Guias de entrevistas a otras gerencias

Anexo N1: Guia de entrevista Unidad de Areas Verdes

Buenos dias (tardes) mi nombre es soy estudiante de la Universidad Catoélica, y mi grupo
y yo nos encontramos desarrollando una tesis de licenciatura para identificar buenas practicas que
promuevan la actividad fisica en las personas, especificamente en el distrito de San Borja. Por
ello, uno de los objetivos de la investigacion es identificar la estrategia desarrollada por esta
municipalidad en su conjunto para promover la actividad fisica en los usuarios de los servicios

que ofrece.

1. (Cual es la labor que desempefia en esta Unidad o Subgerencia?
2. (Coémo influye la labor que realiza esta Unidad en la calidad de vida de los vecinos de
San Borja?
Teniendo en cuenta que nuestra investigacion se orienta hacia la practica de actividad fisica.

e ;Coémo se articula la Unidad en la que trabaja con el Plan de Desarrollo Urbano del
distrito? ;Encuentra tensiones en las decisiones sobre expansion comercial o residencial
y la expansion de areas verdes?

e ;Cual es su relacion con la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes? ;Con qué
programas de esta Unidad trabaja mas?

e ;Qué ambientes o espacios existen en los que el vecino de San Borja puede realizar
algun tipo de actividad fisica y/o deporte? ;Se paga algn precio por acceder a estos
servicios? /Hay restricciones para que los vecinos puedan hacer uso de las areas verdes
para realizar actividad fisica por su propia cuenta?

e Durante y después de las actividades fisicas que se desarrollan en los parques, ;Qué tan
comprometidos estan los vecinos con el mantenimiento de los parques?

e ;Cada cuanto tiempo se realiza mantenimiento de los espacios publicos?

e ;Cuales consideras que son las oportunidades de mejora en cuanto a gestion de las areas
verdes en el distrito?

e Desde su experiencia en esta gestion, ;qué tanto influye los espacios publicos yla
existencia de areas verdes en la practica de actividad fisica en las personas?
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Anexo N2: Guia de entrevista Gerencia de Obras Publicas e Infraestructura

Buenos dias (tardes) mi nombre es soy estudiante de la Universidad Catoélica, y mi grupo
y yo nos encontramos desarrollando una tesis de licenciatura para identificar buenas practicas que
promuevan la actividad fisica en las personas, especificamente en el distrito de San Borja. Por
ello, uno objetivos de la investigacion es identificar la estrategia desarrollada por esta
municipalidad en su conjunto para promover la actividad fisica en los usuarios de los servicios

que ofrece.

1. (Cual es la labor que desempefia en esta Unidad o Subgerencia?
2. (Coémo influye la labor que realiza esta Unidad en la calidad de vida de los vecinos de
San Borja?

Teniendo en cuenta que nuestra investigacién se orienta hacia la practica de actividad fisica.

e ,Coémo se articula la Unidad en la que trabaja con el Plan de Desarrollo Urbano del
distrito? ;Encuentra tensiones en las decisiones sobre expansion comercial o residencial
y la expansion de areas verdes?

e ;Como interactua la Unidad de Deportes con su Gerencia cuando se plantea la
construccion, remodelacidon o ampliacion de obras para la actividad deportiva? ;Hay
canales para que los vecinos también decidan?

e ;Qué oportunidad de mejora percibe en esta interaccion?

e ,;Qué ambientes o espacios existen en los que el vecino de San Borja puede realizar
algun tipo de actividad fisica y/o deporte?

e Durante esta gestion, ;Cuantos espacios se han recuperado y actualmente son espacios
de recreacion?

e En qué condiciones cree que se encuentra la infraestructura que ofrecen? ;Cada cuanto
tiempo se realiza mantenimiento a esta infraestructura?

e Desde su experiencia en esta gestion, ;qué tanto influye los espacios publicos e
infraestructura en la practica de actividad fisica en las personas?
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Anexo N3: Guia de entrevista Gerencia de Planificacion Estratégica

Buenos dias (tardes) mi nombre es soy estudiante de la Universidad Catdlica, y mi grupo
y yo nos encontramos desarrollando una tesis de licenciatura para identificar buenas practicas que
promuevan la actividad fisica en las personas, especificamente en el distrito de San Borja. Por
ello, uno de los objetivos de la investigacion es identificar la estrategia desarrollada por esta
municipalidad en su conjunto para promover la actividad fisica en los usuarios de los servicios

que ofrece.

1. (Cual es la labor que desempefia en esta Unidad o Subgerencia?

2. ¢(Cuales considera usted son las prioridades del Alcalde y de la actual gestion
municipal? ;Hay canales para que los vecinos también decidan?

3. (Como se ubica la promocion del deporte y de la actividad fisica en los planes
estratégicos de la municipalidad?

e ;Como miden el progreso de la promocion del deporte y de la actividad fisica en el
distrito?

e ;Como se distribuyen los recursos publicos para la promocion del deporte y de la
actividad fisica en el distrito? ;Considera que hay tensiones por la distribucion delos
recursos con otras prioridades de la Municipalidad?

e ;Como interactuia la Unidad de Deportes con su Gerencia cuando se plantea la
construccion, remodelacion o ampliacion de obras para la actividad deportiva? (En qué
momentos del afio se retinen con ellos?

e Entendiendo que yo soy la Unidad de deportes, en el caso quisiera promover un nuevo
programa, deporte o una actividad masiva ;cudl es el proceso que realizoé con ustedes?
(si no esta dentro del plan estratégico, ;se puede realizar atin?)
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Anexo N4: Guia de entrevista Gerente de Participacion Vecinal
Buenos dias (tardes) mi nombre es soy estudiante de la Universidad Catoélica, y mi grupo
y yo nos encontramos desarrollando una tesis de licenciatura para identificar buenas practicas que
promuevan la actividad fisica en las personas, especificamente en el distrito de San Borja. Por
ello, uno objetivos de la investigacion es identificar la estrategia desarrollada por esta
municipalidad para promover la actividad fisica en los usuarios de los servicios que ofrece.
1. ;Cuales son las principales funciones que desarrolla en esta gerencia?
2. De todas las funciones que acaba de mencionar ;Cuales son las funciones que usted
considera mas importantes? ;/Por qué?
3. (Cuadles son aquellos logros que su gerencia quiere cumplir al finalizar la gestion actual
del Alcalde Marco Alvarez?
Teniendo en cuenta que nuestra investigacién se orienta hacia la practica de actividad fisica.

e ,Coémo se desarrolla esta funcion?

e ,Con qué otras gerencias, subgerencias y/o unidades se apoyan para la realizacion esta
funcion?

e ,Existe alguna relacion entre esta gerencia y las juntas vecinales? ;Como se gestiona
esto?

e ;A qué se debe que las personas realicen actividad fisica en este distrito? O ;qué
considera usted que esta haciendo bien la Municipalidad para promover la actividad
fisica en el distrito?

e ,Cuales considera son los principales retos o desafios para promover la actividad fisica
en el distrito?
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Anexo N5: Guia de entrevista Subgerencia de Desarrollo Urbano

Buenos dias (tardes) mi nombre es soy estudiante de la Universidad Catoélica, y mi grupo
y yo nos encontramos desarrollando una tesis de licenciatura para identificar buenas practicas que
promuevan la actividad fisica en las personas, especificamente en el distrito de San Borja. Por
ello, uno objetivos de la investigacion es identificar la estrategia desarrollada por esta
municipalidad en su conjunto para promover la actividad fisica en los usuarios de los servicios

que ofrece.

1. (Cual es la labor que desempefia en esta Unidad o Subgerencia?
2. ¢Con qué gerencias, subgerencias y/o unidades se apoyan para la realizacion sus
actividades?
3.
Teniendo en cuenta que nuestra investigacion se orienta hacia la practica de actividad fisica.

e ;Cual es su relacion con la Unidad de Juventudes, Recreacion y Deportes?

e ;Como ves a San Borja en unos 5 afios en cuanto a desarrollo urbano?

e ;Qué tanto son considerados los espacios publicos (parques y veredas) al momento de
desarrollar algin tipo de plan urbanistico para el distrito?

e ;Qué tanto es considerada la infraestructura deportiva (Coliseos, estadios,
polideportivos, complejos deportivos, lozas, canchas de grass sintéticos) al momento de
desarrollar algin tipo de plan urbanistico para la ciudad?

e ;Como se ha desarrollado desde esta gerencia el tema de las ciclovias?

e ;Como se ha desarrollado desde esta gerencia el tema de los espacios publicos?

e ;Como se ha desarrollado desde esta gerencia el tema de la infraestructura deportiva?

e ;Qué mas le hubiera gustado realizar durante su gestion y qué consejos le daria a su
proximo sucesor?
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ANEXO O: Guia de entrevista a expertos

Guia de entrevista a Expertos

Buenos dias (tardes) mi nombre es soy estudiante de la Universidad Catdlica, y mi
grupo y yo nos encontramos desarrollando una tesis de licenciatura para identificar buenas
practicas que promuevan la actividad fisica en las personas. Por ello, el proposito de esta
entrevista es contar con la opinidén de un experto en gestion deportiva/gestion publica sobre las
practicas mas efectivas para hacer que las personas adopten un estilo de vida saludable a través

de la actividad fisica.

1. (A qué se dedica su oficina/entidad publica/empresa? ;Qué servicios ofrece?

2. En su experiencia ;qué cree usted que es necesario implementar, promover o desarrollar
en una organizacion sea publica o privada para hacer que las personas realicen actividad
fisica? ;Por qué?

3. Especificamente ;qué practicas desde su Municipalidad / entidad publica / empresa
considera mas importantes para hacer que las personas cambien su estilo de vida y
adopten una vida saludable? ;Por qué?

4. ;Qué cree usted que mas ha funcionado en su Municipalidad / entidad publica / empresa
para hacer que las personas realicen actividad fisica? ;Por qué?

5. (Qué mas piensa que se debe implementar, promover o desarrollar desde su
Municipalidad / entidad publica / empresa para hacer que las personas realicen actividad
fisica? ;Por qué?

6. (Sies funcionario de municipalidad);Cual es la relacion con las juntas vecinales y
entidades privadas para promover la actividad fisica?

7. De todo lo que hemos hablado ;qué considera que mas valoran las personas para
continuar realizando actividad fisica en su Municipalidad / entidad publica / empresa?

Muchas gracias por la entrevista.

171



ANEXO P: Encuesta piloto

Numero de encuesta

ENCUESTA PROYECTO DE TESIS DE LICENCIATURA

ENTREVISTADOR(A): Buenos dias/tardes/noches, jovenisenorisenora/seiiorita, nos encontramos realizando un
estudio de satisfaccion a los usuarios sobre los servicios de actividad fisica que ofrece la Municipalidad de San Borja.
Se trata de una investigacion de la Universidad Catélica. Muchas Gracias.

I. DATOS DEL PARTICIPANTE

Sexo Masculino ‘:l

(Cuantos afios tiene? l:l

¢ Vives en San Borja? Si l:l

Femenino

No|:]

[ ]

Il. SOBRE SUS PREFERENCIAS

Muy en
desacuerdo

En

desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
desacuerdo

De acuerdo

Muy de
acuerdo

1.El mantenimiento de las instalaciones es adecuado

2.La limpieza de las instalaciones cs adecuada

3.Las instalaciones en conjunto estan en buenas
condiciones

4.El trato humano que recibe de los profesores es bueno

5.El nivel formativo de los profesores es adecuado

6.El trato que recibe del personal auxiliar (recepcion,
inscripciones, supervisores) es bueno

7.La informacidén de los servicios existentes que ofrecen
es oportuna

8.La informacién de propuestas de nuevos servicios es
oportuna

9.Realiza actividad fisica para hacer amigos

10.Es importante hacer amigos en los programas de
actividad fisica

11.Considera que la oferta de actividades es amplia

12.La variedad de horarios son adecuados

13.La actividad en la que participa cumple sus
expectativas

14. En los altimos 5 aios la frecuencia que realizaba actividad fisica ha

Incrementado | Mantenido | Disminuido
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en la realizacion de su actividad fisica:

15. Que tanto considera que San Borja haya influido

I

Nada I

Poco I

Mucho I

l




ANEXO Q: Encuesta final

Sa, SaSB | Tourdel | SB

C. Joven

Escuela de
Camp.

Muévete
SB

NO

Encuesta

ENCUESTA PROYECTO DE TESIS DE LICENCIATURA

ENTREVISTADOR(A): Buenos dias/tardes/noches, joven/sefior/sefiora/sefiorita, nos encontramos realizando un estudio de satisfaccién
a los usuarios sobre los servicios de actividad fisica ofrecidos por la Municipalidad de San Borja. Se trata de una investigacion de la
Pontificia Universidad Catélica de! Peri. Muchas Gracias.

. PREGUNTAS FILTRO

Sexo del entrevistado

Masculino l:l

;Cuantos afios tiene?

¢Vives en San Borja?

[ 1]

Sil:l

Femenino I:I
No [ ]

Il. SOBRE SUS PREFERENCIAS

1. ;Se encuentra satisfecho con los programas de actividad fisica brindados por la Municipalidad de San Borja?

Ni de acuerdo ni
desacuerdo

1 2 3 4 5
Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones

Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Nide
acuerdo ni
desacuerdo

Muy en En
desacuerdo | desacuerdo

Muy de

De acuerdo
acuerdo

2. El mantenimiento de las instalaciones es el adecuado.

3. La limpieza de las instalaciones es la adecuada.

4. Las instalaciones en conjunto estin en buenas condiciones.

5.El trato humano que recibe de los profesores es bueno

6.E| nivel formativo de los profesores es el adecuado
7. El trato que recibe del personal auxiliar (recepeion.,
inscripciones, supervisores) es bueno.

8. Los cambios en los servicios se informan de manera
oportuna.

9. La informacion de propuestas de nuevos servicios es buena.

10. Los programas de San Borja generan un ambiente de
confraternidad/compaiierismo.

11. El desarrollo de actividad fisica en el programa permite
CONOCEr NUEVas personas.

12. Considera que la oferta de actividades deportivas es
amplia.

13. La variedad de horarios son adecuados.

15. Que tanto considera que San Borja haya influido
cn la realizacion de su actividad fisica:

14. En los tltimos 5 anos la frecuencia que realizaba
actividad fisica sc ha:

Incrementado Nada Poco Mucho

Disminuido Mantenido
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ANEXO R: Factores Modelo de satisfaccion de servicios de actividad

fisica

Personal encargado

Sentido de la colectividad

El nivel formativo de los profesores es el adecuado

El trato que recibe del personal auxiliar (recepcion,
inscripciones, supervisores) es bueno.

Los programas de San Borja generan un ambiente de
confraternidad/compaiierismo.

El desarrollo de actividad fisica en el programa permite
conocer nuevas personas.
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ANEXO S: Fechas de la guia de observacion

Observacion Participante

N° PARTICI-
PROGRAMA PANTES
9:00-10:00 am 20
09/06/2018
] 10:00-11:00 am 22
Sa sa San Borja Parques
7:00-8:00 pm 24
11/06/2018
8:00-9:00 am 21
9:00-11:00 am 20
20/06/2018
. 10:00-11:00 am ) 21
Tour del caminante Pentagonito
7:00-8:00 pm 27
22/06/2018
8:00-9:00 pm 22
Muévete San Borja 24/06/2018 11:00-1:00 pm Pentagonito 28

Observacion No Participante

N° PARTICI-
PROGRAMA PANTES
04/07/2018 9:00-11:00 am 21
Parques,
Sa sa San Borja 05/07/2018 6:00-9:00 pm Polideportivo 15
Rosa Toro
06/07/2018 9:00-11:00 am 18
11/06/2018 6:00-7:00 pm 20
Tour del caminante 13/06/2018 7:00-8:00 pm Pentagonito 19
15/06/2018 8:00-9:00 pm 22
27/06/2018 4:00 - 6:00 pm 20
Escuela de campeones 28/06/2018 3:00- 5:00 pm Po!ldep ortivo 19
Limatambo
29/06/2018 4:00 - 6:00 pm 21
' 20/06/2018 6:00 - 8:00 pm Polideportivo 20
San Borja Joven . b
21/06/2018 6:00-8:00 pm Limatambo 21
10/06/2018 9:00 -1:00 pm 28
Muévete San Borja 17/06/2018 9:00 -1:00 pm Pentagonito 30
24/06/2018 9:00 -12:00 am 27
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ANEXO T: Bitacora fotografica

Figura T1: Instalaciones debajo de las tribunas del estadio (Foto 1)

Figura T1: Instalaciones debajo de las tribunas del estadio (Foto 2)
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Figura T1: Instalaciones debajo de las tribunas del estadio (Foto 3)

Figura T2: Uso de instalaciones por los usuarios (foto 1)
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Figura T2: Uso de instalaciones por los usuarios (foto 2)

Figura T2: Uso de instalaciones por los usuarios (foto 3)
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Figura T2: Uso de instalaciones por los usuarios (foto 4)

Figura T2: Uso de instalaciones por los usuarios (foto 5)
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Figura T2: Uso de instalaciones por los usuarios (foto 6)

Figura T2: Uso de instalaciones por los usuarios (foto 7)
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Figura T3: Difusion de servicios de actividad fisica en San Borja (foto 1)

Figura T3: Difusion de servicios de actividad fisica en San Borja (foto 2)
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Figura T3: Difusion de servicios de actividad fisica en San Borja (foto 3)

Figura T3: Difusion de servicios de actividad fisica en San Borja (foto 4)
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Figura T4: Facebook de la Municipalidad de San Borja (foto 1)

Figura T4: Facebook de la Municipalidad de San Borja (foto 2)
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Figura T4: Facebook de la Municipalidad de San Borja (foto 3)

Figura T4: Facebook de la Municipalidad de San Borja (foto 4)
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Figura T4: Facebook de la Municipalidad de San Borja (foto 5)
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Figura T5: Revista Institucional de San Borja Edicion N°22 - Junio 2017
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Figura T5: Revista Institucional de San Borja Edicion N° 23 — Octubre 2017
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Figura T5: Revista Institucional de San Borja Edicion N° 24 — Enero 2018
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Figura T5: Revista Institucional de San Borja Edicion N° 25 — Junio 2018
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Figura T6: Murales informativos en las instalaciones deportivas de Polideportivo
Limatambo

Figura T6: Murales informativos en las instalaciones deportivas de Polideportivo Rosa
Toro
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Figura T6: Murales informativos en el Tour del Caminante (foto 1)

Figura T6: Murales informativos en el Tour del Caminante (foto 2)
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Figura T7: Mini Gimnasios de parques (foto 1)

Figura T7: Mini Gimnasios de parques (foto 2)
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Figura T7: Mini Gimnasios de parques (foto 3)

Figura T7: Mini Gimnasios de parques (foto 4)
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Figura T8: Horarios San Borja Joven Verano (foto 1)
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Figura T8: Horarios San Borja Joven Verano (foto 2)

Figura T8: Entidades privadas relacionadas con la Municipalidad - Gimnasio Rosa Toro
(Consultores BHS) (foto 1)
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Figura T8: Entidades privadas relacionadas con la Municipalidad - Gimnasio Rosa Toro
(Consultores BHS) (foto 2)

Figura T9: Entidades privadas relacionadas con la Municipalidad Clinica Chacarilla
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ANEXO U: Matriz de correlaciones

Los
programa El
sde San | desarroll
Los Borja ode
La Las El trato Eltrato | cambios La generan | actividad | Consider
El limpiez | instalacio | humano | EL nivel que enles | informaci un fisicaen | aquela La
manteni | adelaz| nesen que | formativ | recibe |servicios| dmde | ambiente el oferta de | wvariedad
miento | instalac | conjumto | rectbe | odelos del se propuesta de programa | actividad de
de las lomes | estinen | delos | profesor | persomal | informa zde confrater | permite 23 horarios
instalacio| ezla buenas | profesor | esesel | auxiliar | nde nueves | nidadico | conocer | deportiva i)
neses el | adecua | condicion | eses | adecuad es manera | servicios | mpafieris | nuevas ses zdecuado
adecuado| da 23 bueno ] bueno | oportuna | es busna mo perzonas | amplia &
Rho  Elmantenimiento de - Coeficiente de 1000 5547|337 206%|  183¢| 34| 2e4%| 326|183 158|234 226"
de las instalaciones ez comrelacidn
Spear el adecuado Sig. (bilateral) 000 000 000 000 LS00 000 000 000 002 000 000
man N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
Lalmpiezadelas  Coeficientede | s5)eel jo00|  gog| 240 | 2007| 328| 38a| 3377|240 a767|  2567| a1
imstalaciones esla  comelacién = : : : : : : : = : = =
adecuada Sig. (bilateral) 000 000 000 00 L0000 000 000 000 001 000 000
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
Las instalaciones en - Coeficiente de 537 La08|  1o00| 1ea| 231 321|314 4ot| 202 se| ;2| 236
conjunto estdn en comrelacion - : : ’ : : i ’ ’ T = ’
buenas condiciones  Sig. (bilateral) 000 000 001 00 L0040 000 000 000 002 000 000
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
El trato humano que  Coeficiente de w6 | 240  aeat|  vooo| ses| 23| sor| 17| s20| sste| 201 2o
recibe de los correlacion ; : ’ : : ' ’ ’ ’ : ; ;
profesores es bueno  Sig. (bilateral) 000 000 001 00 000 000 001 000 000 000 000
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
Elmivel formativo  Coeficiente de 183 200%|  231%| s85¢| 1000 3s4|  3s4| 26| 232 2e7e| 236|305
de los profescres ez comrelacion : ; ; ; ; : = ; ; ; ; 0
el adecuado Sig. (bilateral) 000 000 000 000 L0040 000 000 000 000 000 000
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
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ANEXO U: Matriz de correlaciones (Continuacion)

Eltrato que recibe Coeficiente de - . g e - - - e e - . "
del personal auxiliar  correlacion 340% 328 31 273 354 1,000 380 425 243 206 114 143
(recepeion, Sig. (bilateral) Jooo| 000 000 000 000 000 000 000 000 026 003
]IIS!L'I'J.'JFJUDES, N
supervisores) es 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
busno
Los cambiosenlos  Coeficiente de 204 3847 314 3017|3547 3RO 1,000 573% 311 284 o 224
S8TVICIOS Se correlacion ! ? B i ; : ? ? ! ! ! !
informan de manera  Sig. (bilateral) ooo| 000 000 000 000 000 000 000 ,000 000 ,00o
cpertuna N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 330
Lainformaciénde  Coeficiente de 26| 33| aor| amre| 2e1| aase| ST 1ooo| 268  220|  2837| 206
propuestas de correlzcion
Eﬂﬂ'ﬂﬁ servicios e Sig (halateral) ool 000 Looo ool 000 000 000 000 000 000 000
uEna N sgo| 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
Losprogramasde  Coeficiente de 18377 240 2027 3297|237 243 311 g 1,000 e 351 L34
San Borja generan  correlacion
un zmbiente de Sig. (bilateral) 00| 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
confraternidad/comp N _ _
e — 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
El desarrollo de Coeficients de . . . . qe- J— - S - _— -
amtividad fision en el comeelaion 158 176 158 3351 287 206 284 229 591 1,000 417 402
programa permite  Sig. (bilateral) oozl Lo ooz 000 000 000 000 .oon 000 000 000
CONOoOCET nuevas
personas N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380
Considera que la Coeficiente de N L P - - . b bt P . P
oferta de actividades  correlacién 2347 2356 252 201 236 114 212 263 331 417 1,000 534
deportivas es amplia  Sig, (bilateral) 00| 000 000 000 000 026 000 000 000 000 000
N 330 380 320 380 380 380 380 380 330 380 380 380
La variedad de Coeficiente de 226 211 236 2000|305 143" 224% 206 304% 402+ 554 1,000
horarios =on correlacion : : B B : : : : : : : :
adecuados Sig. (bilateral) Jooo| 000 000 000 000 005 000 .oon 000 000 000
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380 380

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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ANEXO V: Prueba de KMO Y Barlett

Prueba de KMO y Bartlett

IMedida Kaiser-Meyer-Ollan de adecuacion de _
muestreo 193
Prueba de esfencidad Aprox. Clu-cuadrado 1460,314
de Bartlett gl 65
Sig. .000
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ANEXO W: Organizacion final de variables en factores

Ne Factor Variable
: El mantenimiento de las instalaciones es el adecuado
F1 Calidad de las La limpieza de las instalaciones es la adecuada.
instalaciones
Las instalaciones en conjunto estan en buenas condiciones.
El trato que recibe del personal auxiliar (recepcion, inscripciones,
Informacion supervisores) es bueno.
2 ofrecida Los cambios en los servicios se informan de manera oportuna.
La informacién de propuestas de nuevos servicios es buena.
Personal El trato humano que recibe de los profesores es bueno
o encargado El nivel formativo de los profesores es el adecuado
Oferta de Considera que la oferta de actividades deportivas es amplia.
s actividades La variedad de horarios son adecuados.
Los programas de San Borja generan un ambiente de
Sentido de confraternidad/compaiierismo.
e colectividad El desarrollo de actividad fisica en el programa permite conocer nuevas
personas.
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ANEXO X: Resultados de satisfaccion segun sexo, residencia, grupo de

edades y programa

Satisfaccion por sexo Satisfaccion por residencia

P Calificacion , Calificacion
Categoria : Categoria ) ]
promedio promedio
Masculino 4.35 vive en San Borja 4.32

Femenino 4.31 no vive en San Borja 4.34

Satisfaccion por grupo de edades

Categoria Calificacion promedio
menores de 20 4.34
20-35 4.32
35-50 4.25
50- 65 443
mas de 65 4.25

Satisfaccion por programa

. El mantenimiento de La limpieza de las Las instalaciones en
Calidad de las g . . . . ,
. . las instalaciones es el instalaciones es la conjunto estan en
instalaciones ..
adecuado adecuada buenas condiciones
Escuela de Campeones 3.94 3.85 3.69
Muevete San Borja 3.38 4.00 341
Sa Sa San Borja 3.69 3.94 3.92
San Borja Joven 3.89 4.04 3.79
Tour del Caminante 4.01 4.07 3.97

Personal Encargado

Escuela de Campeones 4.60 4.24
Muevete San Borja 4.14 3.93
Sa Sa San Borja 4.64 4.46
San Borja Joven 4.82 4.57
Tour del Caminante 4.35 4.26
Informacion ofrecida
Escuela de Campeones 3.90 3.53 3.65
Muevete San Borja 3.93 3.59 3.79
Sa Sa San Borja 3.51 3.65 3.39
San Borja Joven 4.11 4.07 4.11
Tour del Caminante 3.91 3.64 3.76
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Sentido de colectividad

Los programas de San Borja generan
un ambiente de confraternidad

El desarrollo de actividad fisica en
el programa permite conocer
nuevas personas

Escuela de Campeones 4.27 4.45
Muevete San Borja 4.45 4.38
Sa Sa San Borja 4.41 4.60
San Borja Joven 4.601 4.64
Tour del Caminante 4.42 4.41

Considera que la oferta de

La variedad de horarios son

Oferta de actividades actividades deportivas es amplia. adecuados.
Escuela de Campeones 4.13 3.98
Muevete San Borja 4.21 4.07
Sa Sa San Borja 4.32 4.42
San Borja Joven 4.39 4.39
Tour del Caminante 4.16 4.19

202




ANEXO Y: Matriz de consistencia

Objetivo General: Evaluar los servicios en materia de actividad fisica brindados por la Municipalidad de San Borja, a partir de la satisfaccién de los usuarios

Pregunta de mvestigacion: [De qué manera cumple la municipalidad de San Borja con ofrecer servicios de actividad fisica acorde a las expectativas de sus ciudadanos?

Objetivos especificos

1. Identificar los elementos que le

permiten a las organizaciones
promover la actividad fisica.

Preguntas especificas

iCuales son los elementos que debe
considerar una organizacion para
promover la actividad fisica?

Hipotesis

Hipédtesis general: Para promowver la actividad fisica en San Borja, 1a Municipalidad emplea una estrategia que recoge elementos donde el aprovechamiento de 1a mayor cantidad de
espacios publicos, una amplia v diversa oferta de programas ¥ una promocion boca a boca a través de los asistentes de los servicios le permite ser bien valorada por los usuarios.

Elementos Tedricos

-MNueva Gestion Publica
-Valor Publico
- Gestidn de Servicios
- Actividad fisica

2. Identificar las practicas de
gestion que desarrolla 1la MDSB
para la promocién de actividad

fisica

Objetivos especificos

3. Conocer el nivel de satisfaccién
de los servicios de actividad fisica
ofrecidos por la Municipalidad
Distrital de San Borja

;Cual es el nivel de satisfaccion de los

;Cuales son las practicas de gestidn
desarrolladas por la MDSE para la
promocion de la actividad fisica?

Preguntas especificas

usuarios frente a los servicios de
actividad fisica desarrollados por la
Municipalidad Distrital de San Borja?

San Borja ufiliza practicas de gestion orientadas al

aprovechamiento de 1a mavor cantidad de espacios

publicos, una amplia v diversa oferta de programas v

una promocion efectuada a traves de los usuarios de
los servicios.

Hipotesis

Los usuarios de los programas cuentan con un alte
nivel de satisfaccion debido a las favorables
instalaciones, 1a expertise v trato del personal v el
adecuado uso de los canales de comunicacion.

- Metodologia de teoria fundamentada

Variables
Calidad de la instalaciones

Personal encargado

Entorno social

Informacion ofrecida

Oferta de servicios
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