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Resumen

El estudio analiza la articulacion entre la eficiencia presupuestal, la eficacia social y la calidad
percibida en la gestidn publica deportiva del‘instituto Municipal de Recreacion y Deportes de
Tocancipa (Colombia). Se desarrollé un enfoque mixto que integrd indicadores financieros y de
cobertura poblacional con la percepcién.ciudadana, evaluada mediante el modelo SERVQUAL
en sus cinco dimensiones: fiabilidad, empatia, elementos tangibles, capacidad de respuesta
y seguridad. Los resultados evidencianuina ejecucion presupuestal eficiente y coherente con
las metas del plan de desarrollo, destacando las dimensiones de fiabilidad y empatia como las
de mayorvaloracion, especialmente en los programas de formacion deportiva y actividad fisica
comunitaria. Las dimensiones de elementos tangibles y seguridad registraron valoraciones
moderadas, asociadas’a.aspectos de mantenimiento y accesibilidad de la infraestructura. En
conjunto, los hallazgos muestran que la eficiencia técnica del gasto se legitima socialmente
cuando se orientathacia la satisfaccion y la confianza ciudadana. El estudio propone un
modelo replicable de evaluacion de la gestion deportiva municipal que vincula desempefio
financiero y.calidad percibida, aportando evidencia empirica para fortalecer la gobernanza
publica, ‘la rendicion de cuentas y la toma de decisiones basada en datos en el sector del
deportelocal.

Palaras clave: Eficiencia, gasto publico, valor publico.
Abstract

This study analyzes the relationship between budgetary efficiency, social effectiveness, and
perceived quality in the public sports management of the Municipal Institute of Recreation and
Sports of Tocancipa (Colombia). A mixed-methods approach was applied, integrating financial
and population coverage indicators with citizen perception, assessed through the SERVQUAL
model across its five dimensions: reliability, empathy, tangibles, responsiveness, and
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assurance. The results reveal efficient budget execution consistent with the municipal
development plan, highlighting reliability and empathy as the highest-rated dimensions,
particularly in sports training and community physical activity programs. Tangibles and
assurance obtained moderate evaluations, associated with maintenance and accessibility
issues in sports infrastructure. Overall, the findings indicate that the technical efficiency of
public spending gains social legitimacy when it translates into citizen satisfaction and
institutional trust. The study proposes a replicable evaluation model for municipal sports
management that links financial performance with perceived service quality, providing
empirical evidence to strengthen public governance, accountability, and data-driven decision-
making in the local sports sector.

Keywords: Efficiency, Public Spending, Public Value
Resumo

O estudo analisa a articulagao entre a eficiéncia orgamentaria, a eficacia social e a qualidade
percebida na gestao publica esportiva do Instituto Municipal de Recreacédo e Esportes de
Tocancipa (Colémbia). Desenvolveu-se uma abordagem mista, que integrou indicadores
financeiros e de cobertura populacional com a percepc¢édo cidada, avaliada por meio do
modelo SERVQUAL em suas cinco dimensoes: confiabilidade, empatia, elementos tangiveis,
capacidade de resposta e seguranga. Os resultados evidenciam uma execugao orgamentaria
eficiente e coerente com as metas do plano de desenvolvimento, destacando as dimensdes
de confiabilidade e empatia como as de maior valerizagdo, especialmente nos programas de
formacao esportiva e atividade fisica comunitaria. As dimensdes de elementos tangiveis e
seguranga registraram avaliagbes moderadas; associadas a aspectos de manutengéo e
acessibilidade da infraestrutura. Em conjunto, os achados mostram que a eficiéncia técnica
do gasto se legitima socialmente quando se orienta para a satisfagcéo e a confianga cidada. O
estudo propde um modelo replicavel.de avaliagcao da gestao esportiva municipal que vincula
desempenho financeiro e qualidade percebida, aportando evidéncia empirica para fortalecer
a governanga publica, a prestag¢ao de contas e a tomada de decis6es baseada em dados no
setor esportivo local.

Palavras-chave:Eficiéncia, gasto publico, valor publico.

Introduccion

Lacalidad en la gestion de los servicios deportivos municipales constituye un eje fundamental
para garantizar tanto la eficiencia del gasto publico como la satisfaccion ciudadana. Una
gestion eficiente implica tanto la correcta ejecucién financiera de los recursos asignados
como la oferta de servicios que respondan a las expectativas de los usuarios y maximicen el
valor publico generado.

En el contexto local, se ofrecen programas deportivos gratuitos para la comunidad del
municipio, con el propdsito de garantizar el acceso equitativo y promover la participacion
ciudadana en los programas deportivos. Segun Oliveros (2019), la practica deportiva es un
derecho social que el Estado colombiano tiene la obligacion de garantizar a todos los



ciudadanos. En consecuencia, a través de la Ley 181 de 1995 se cred el Sistema Nacional del
Deporte, con el objetivo de fomentar el deporte, larecreacidny el aprovechamiento del tiempo
libre. Esta normativa establece la obligatoriedad del Estado de disponer mecanismos para el
fomento, la masificacion y el desarrollo del deporte y la recreacion, configurando el marco
institucional que orienta la gestion de los entes municipales, como el Instituto Municipal de
Recreaciény Deportes de Tocancipa (IMRDT).

Los retos actuales son cada vez mayores: la actividad fisica, la recreacién y el deporte
desempefan un papel determinante en la mejora de la calidad de vida y la cohesién social.
Frente a la creciente demanda de la ciudadania, los gobiernos locales se ven obligados a
disefar programas accesibles, inclusivos y sostenibles, apoyados en estrategias de gestion
basadas en la calidad del servicio. En ese sentido, Ko & Pastore (2005) afirman que las
entidades que adopten modelos de gestion orientados a la eficiencia como SERVQUAL podran
contar con informacion que les permita optimizar los recursos, ampliar.la.oferta programatica
y consolidar el posicionamiento institucional dentro del sistema deportivo.municipal.

En ese sentido, la calidad del servicio deportivo se establece como'un pilar organizacional que
implica interpretar de manera constante las necesidades y expectativas de los usuarios para
ofrecer un servicio mas accesible, agil, oportuno, seguro y confiable, incluso ante situaciones
no previstas con anterioridad. De acuerdo con Garcia.Pascual, Parra Camacho, & Martinez
Rico (2023), una organizacién alcanza altos niveles de.calidad cuando logra que el usuario se
sienta comprendido, atendido y servido con dedicacion y eficacia, generando asi mayores
niveles de satisfaccién, fidelizaciéon y sostenibilidad econdmica.

En este contexto, el modelo SERVQUAL setha.consolidado como una de las herramientas mas
utilizadas para la evaluacion de la calidad.del servicio en diferentes ambitos, incluyendo el
sector privado, publico y deportivo,-permitiendo analizar dimensiones clave como fiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad (Chatzoglou, Chatzoudes,
Vraimaki, & Leivaditou, 2014; Pataraia, Jinchveladze, & Magalashvili, 2025). Mediante la
comparacion entre las expectativas de los usuarios y su percepcion real, SERVQUAL mide las
brechas que son esenciales para orientar estrategias de mejora y alinear la gestion
institucional con las:necesidades ciudadanas.

En los ultimos afios; la eficiencia del gasto publico se ha convertido en un factor de estudio
central para determinar la gestion estatal, entendida como la capacidad de transformar los
recursos_asignados a un rubro en resultados efectivos conservando niveles de calidad. Por
ejemplo, en’un estudio realizado por Afonso & Frada (2024) que abarcé 20 paises de América
Latina entre el 2000 y el 2019, se encontré que los gobiernos podrian obtener resultados
similares de desempefno socioecondmico a los presentados, haciendo uso, en promedio, de
un 27% menos de gasto publico, evidenciando amplias brechas de eficiencia en la region.

De esta manera, para organismos de nivel territorial como los entes gestores del deporte
municipal, la mejora en procesos de programacioén, seguimiento y focalizacion del gasto se
traduce en mayor valor publico sin necesidad de incrementar necesariamente el presupuesto.
Asimismo, investigaciones sobre asignacion de recursos en América Latina sugieren que
orientar el gasto hacia capital humano e inversion fisica de calidad (en lugar de rubros



recurrentes menos productivos) puede potenciar los efectos sociales del gasto publicoy, por
ende, su eficiencia (Pessino, Altinok, & Chagalj, 2022).

En el ambito deportivo, la literatura ha demostrado que la calidad del servicio esta
directamente relacionada con la satisfaccién y la intencién futura de los usuarios. Estudios
pioneros como el de Murray and Howat (2002) en centros deportivos australianos evidencian
que la calidad percibida influye significativamente en el valor otorgado y la lealtad hacia los
programas, reforzando la pertinencia del modelo SERVQUAL para evaluar servicios deportivos
municipales. Desde la perspectiva gubernamental, investigaciones actuales resaltan la
necesidad de integrar indicadores de eficiencia presupuestal y eficacia social para evaluar el
desempeno institucional desde un enfoque integral (Shi, Dai, Duan, & Li, 2023). L'a evaluacion
como una herramienta de mejora, no como un fin, sino como un medio al servicio, permitiendo
identificar fortalezas y debilidades y asi buscar beneficios, mayor satisfaccionpercibida de la
comunidad a través de la evaluacion. Permitiendo medir la capacidad de €jecucion financiera
y el impacto social de las politicas publicas.

El modelo SERVQUAL, al aplicarse en el Instituto Municipal de“Recreacion y Deportes de
Tocancipa (IMRDT), permite integrar sus cinco dimensiones clave para evaluar tanto el logro de
las metas presupuestales definidas en el Plan de Desarrollo' Municipal como la percepcion de
los usuarios sobre la calidad del servicio en 2024. Esta aproximacién une los indicadores
fisicos y financieros de la gestion deportiva con la=satisfaccion ciudadana, un factor que
investigaciones anteriores han destacado como esencial para garantizar la sostenibilidad y el
perfeccionamiento de las politicas publicas en este ambito (Han & Zou, 2024; Melgarejo et al.,
2025; Song, An, & Meier, 2021).

El municipio de Tocancipa establece parai2024 metas en formacion deportiva, infraestructura,
programas de talento y cobertura de poblacién vulnerable. Estas metas seran analizadas en
términos de su programacion, ejecucion fisica y presupuesto para contrastar el cumplimiento
formal con la percepcién quetienen los ciudadanos sobre el servicio. En este marco, la
investigacion formula la pregunta: ;Como se relaciona la eficiencia del gasto publico y la
calidad percibida del servicio deportivo en la gestiéon municipal del Instituto Municipal de
Recreaciény Deporte.de Tocancipa? Se espera que los hallazgos aporten a optimizar la gestion
institucional, a guiarila construcciéon de una politica publica deportiva municipaly a fortalecer
investigaciones' futuras que integren gestidén publica, percepcion ciudadana y calidad de
servicios deportivos.

Marcotedrico
2.1 Eficienciay eficacia en la gestion publica

En la administracion publica, la eficiencia se entiende como la capacidad de las instituciones
para maximizar los resultados obtenidos a partir de los recursos disponibles. Farrell (1957)
distingue entre eficiencia técnica y eficiencia asignativa, definiendo la primera como la
capacidad de producir el maximo nivel de resultados con un conjunto dado de insumos,
mientras que la eficiencia asignativa se relaciona con la utilizaciéon éptima de dichos recursos
segun sus costos relativos.



Este concepto tedrico ha sido ampliamente aplicado en estudios empiricos para evaluar el
desempefio de diferentes organizaciones y contextos. Por ejemplo, Delgado y Alvarez (2005)
utilizaron la eficiencia técnica para analizar la productividad de los paises miembros de la
Union Europea, evidenciando diferencias significativas en el uso de recursos entre naciones.
De manera similar, Munévar Garcia (2019) aplicé el concepto al sector manufacturero
colombiano, evaluando si las empresas empleaban sus recursos al maximo de su capacidad
productivay como estos resultados se relacionaban con factores estructurales y econémicos.

En el sector publico, la eficiencia trasciende la mera optimizacidon de recursos y se extiende
hacia la generacidon de valor social. Worthington y Dollery (2000) sefialan que medir la
eficiencia en instituciones publicas es complejo debido a la multidimensionalidad de los
servicios y a la dificultad de cuantificar resultados tangibles. En este sentido, la eficiencia
social complementa la eficiencia técnica al considerar el impacto de las politicas publicas en
el bienestar de la poblacién, incorporando criterios de equidad y-sostenibilidad (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2001).

La eficacia del gasto publico, por otro lado, evalia el grado en“que los recursos publicos
permiten alcanzar los objetivos establecidos. Segun la OCDE (2018), un gasto publico eficaz
no solo debe optimizar costos, sino también generar impactos.concretos en la calidad de vida
de los ciudadanos. La evaluacion del gasto publico constituye una herramienta esencial para
mejorar la gestion estatal, permitiendo identificar jineficiencias, fortalecer la rendicion de
cuentasy orientar la toma de decisiones basada en evidencia (OECD, 2018).

En conjunto, la eficiencia técnica, la eficiencia social y la eficacia del gasto publico forman un
marco conceptual clave para la gestion publica, orientando la administracién hacia el uso
6ptimo de los recursos y la generacidon.dewresultados socialmente relevantes.

2.2 Calidad del servicio y percepciénciudadana

La calidad del servicio en el sectorpublico se ha estudiado como un componente central para
fortalecer la confianzay legitimidad institucional. Seguin Parasuraman, Zeithamly Berry (1988),
la calidad del servicio se entiende como la diferencia entre las expectativas de los usuarios y
la percepcion del servicio recibido, lo que permite identificar areas de mejora en la prestacion
de servicios publicos:.

En este cantexto, la satisfacciéon ciudadana se convierte en un indicador clave del desempefio
institucionaly ya que refleja la percepcion de los usuarios respecto a la calidad, accesibilidad
y oportunidad de los servicios recibidos (Parasuraman et al., 1988). Una gestion eficiente no
solo./debe optimizar recursos, sino también generar beneficios percibidos y valorados
socialmente, fortaleciendo asi la legitimidad de las instituciones (Moore, 1995).

El concepto de valor publico amplia esta perspectiva al resaltar la importancia de la co-
creacioén entre Estado y ciudadania. Osborne (2010) plantea que las instituciones publicas
generan valor cuando las acciones gubernamentales producen resultados que los ciudadanos
reconocen como positivos, aumentando la confianza y la legitimidad institucional.

Por tanto, la relacion entre calidad del servicio, satisfaccion ciudadana y legitimidad
institucional es estrecha: mejorar la prestacion de servicios publicos contribuye directamente



al fortalecimiento de la confianza en las instituciones y a la consolidacién de sistemas
democraticos mas sélidos (Moore, 1995; Osborne, 2010).

2.3 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), es uno de los
instrumentos mas utilizados para evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del
usuario. Su origen se encuentra en estudios del sector privado orientados a medir la
percepcidn del cliente, pero posteriormente ha sido ampliamente adaptado al sector publico
debido a su utilidad para analizar la satisfaccidon ciudadana (Parasuraman et al., 1988).

El modelo se basa en la comparacion entre las expectativas de los usuarios y las percepciones
reales del servicio recibido, lo que permite identificar brechas en la calidad del servicio
(Parasuraman et al., 1988). Para ello, propone cinco dimensiones fundamentales:

o Fiabilidad, relacionada con la capacidad de prestar el servicio ‘desmanera precisa y
consistente.

¢ Capacidad de respuesta, que hace referencia a la disposiciony rapidez para atender a
los usuarios.

e Seguridad, vinculada al conocimiento, cortesia‘y confianza que transmiten los
funcionarios.

e Empatia, entendida como la atencidon personalizada y la comprension de las
necesidades del usuario.

¢ Elementos tangibles, que incluyen las instalaciones fisicas, equipos y apariencia del
personal (Parasuraman et al.,"1988).

En el sector publico, el modelo SERVQUAL ha sido utilizado para evaluar servicios en areas
como salud, educacién y atencion administrativa, permitiendo identificar debilidades en la
prestacion de servicios y orientar estrategias de mejora. Su aplicacion facilita la medicion de
la satisfaccién ciudadana y contribuye al disefio de politicas orientadas al usuario
(Parasuraman et al.; 1988).

No obstante, el modelo presenta algunas limitaciones. Entre ellas, se destaca su enfoque
subjetivo,wya, que depende de percepciones individuales que pueden variar entre usuarios.
Asimismo;> algunos autores sefalan que sus dimensiones no siempre capturan
completamente la complejidad de los servicios publicos, especialmente en contextos donde
intervienen factores institucionales, culturales y politicos.

A pesar de estas limitaciones, SERVQUAL sigue siendo una herramienta relevante para el
analisis de la calidad del servicio, especialmente cuando se complementa con otros enfoques
de evaluacion del desempefio en el sector publico.

Metodologia

Este estudio adopta un enfoque cuantitativo con propdsito descriptivo y correlacional,
orientado a examinar la relacién entre indicadores de eficiencia del gasto publico deportivo y



la calidad percibida del servicio por los usuarios del Instituto Municipal de Recreacién y
Deportes de Tocancipa (IMRDT) en la vigencia fiscal de 2024. El diseno permite caracterizar el
desempenio institucional a partir de la ejecucién presupuestal y, a partir de ello, evaluar su
asociacion con la valoracién de la ciudadania respecto a la calidad del servicio. Se integra,
ademas, una perspectiva de valor publico aplicada a la gestion deportiva para contextualizar
los resultados dentro de un marco de eficiencia y utilidad social. (Moore, 1995; Banco
Interamericano de Desarrollo, 2001).

La metodologia combiné el modelo SERVQUAL, adaptado al contexto del sector publico y
deportivo, con indicadores financieros y de gestion para evaluar la eficiencia y eficaciadel
gasto publico (Gregori-Faus, Crespo, Calabuig, & Parra-Camacho, 2025; Mao,“Biswas, Nur
Ullah, Rahman, & Rahman, 2025; Jozef Kucera, 2023; Ye, Guo, Yu, & Lu, 2023; Ocampo et al.,
2019; Xu, Huang, & Shah, 2024).

Unidad de analisis

La unidad de analisis estuvo conformada por las metas de producto previstas en el Plan de
Desarrollo Territorial (PDT) 2024 del IMRDT, e incluyd la revisién ‘de la programacion, los
avances en ejecucion fisica y los indicadores presupuestales.correspondientes.

Procedimiento metodolégico
1. Identificacidon de metas institucionales

Se seleccionaron nueve metas del Plan de Desarrollo Territorial (PDT) para 2024, vinculadas a
deporte, recreacion y actividad fisica. Estas_metas sirvieron como base para evaluar la
eficiencia del gasto publico y su relacién con la percepciéon ciudadana sobre la calidad del
servicio.

1. Clasificaciéon de metas segun-SERVQUAL

Cada meta se asignd a una o mas dimensiones del modelo SERVQUAL (fiabilidad, empatia,
capacidad de respuesta,'seguridad y elementos tangibles), conforme a enfoques descritos en
la literatura (Izquierdo, 2021; Murray & Howat, 2002). Esta categorizacion permitio relacionar
las metas institucionales con la valoracién de los usuarios sobre la calidad del servicio.

1. Medicionde eficienciay eficacia

Se calcularon indicadores financieros y de gestidon para analizar la eficiencia y eficacia del
gasto publico:

Estos" indicadores permiten evaluar la relacion entre recursos asignados, resultados
alcanzados y poblacién beneficiaria, evidenciando la eficiencia técnica y social, asi como la
eficacia del gasto publico (Banco Interamericano de Desarrollo, 2001; OECD, 2018).

1. Evaluacién de la percepcion ciudadana con SERVQUAL

La percepcién de los usuarios sobre la calidad de los servicios deportivos se evalué utilizando
el modelo SERVQUAL, que mide la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).



e Se utilizé un cuestionario estructurado con escala tipo Likert de cinco puntos,
organizado en las cinco dimensiones del modelo: fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta, seguridad y elementos tangibles.

e Lapuntuaciéon promedio por dimensidn se calculd a partir de la informacién disponible
sobre la percepcion de los usuarios respecto a los programas deportivos, siguiendo
procedimientos metodolégicos aplicados en contextos municipales similares
(Melgarejo et al., 2025).

1. Validezy confiabilidad

El modelo SERVQUAL ha demostrado utilidad en la medicién de la calidad de los servicios en
el ambito publico y deportivo, mientras que los indicadores de eficiencia y eficacia son
ampliamente utilizados en la evaluacion del gasto publico (Gregori-Faus, Crespo, Calabuig, &
Parra-Camacho, 2025; Mao, Biswas, Nur Ullah, Rahman, & Rahman, 2025). La.combinacién de
ambos enfoques permitio analizar no solo el grado de ejecucion presupuestal, sino también su
impacto en la poblacién beneficiaria.

1. Tratamiento de la informacién
El analisis de la informacidn se realizé mediante procedimientos descriptivos y comparativos:

¢ Medidas de tendencia central (media y desviacion estandar) para las valoraciones
SERVQUAL.

¢ Analisis porcentual para la ejecucidonfinancieray la cobertura poblacional.

e Integracion cualitativa mediante, observaciones derivadas del mapeo de metas y
justificaciones institucionales.

Este enfoque permitid visualizar la“correspondencia entre los recursos ejecutados y la
percepcion ciudadana, destacando la eficiencia socialy la eficacia en el logro de los objetivos
institucionales.

1. Consideraciones éticas

El estudio se acogié.a'la Resolucion 8430 de 1993 del Ministerio de Salud y Proteccién Social,
clasificandose como riesgo minimo, debido al uso exclusivo de fuentes documentales
institucionales y datos secundarios. La informacién empleada fue de caracter publico y su
analisis tuvo fines académicos y de mejora institucional.

Nota: Se utilizd6 una herramienta de inteligencia artificial para apoyar la revisién de estilo y
coherencia editorial. La IA no intervino en el disefio del estudio, el analisis de datos ni la
interpretacion de los resultados; las decisiones metodolégicas y las conclusiones siguen
siendo responsabilidad de los autores.

Resultados

Este estudio integré indicadores de eficiencia presupuestal, eficacia socialy calidad percibida
del Instituto Municipal de Recreaciéon y Deportes de Tocancipa (IMRDT) durante 2024. La



combinacion de registros financieros, metas del Plan de Desarrollo Territorial (PDT) y el modelo
SERVQUAL permitié analizar larelacion entre ejecucion presupuestaly percepciéon ciudadana.

Mapeo de metas y dimensiones SERVQUAL

Como se muestra en la Tabla 1, las metas institucionales del PDT se asociaron con las
dimensiones del modelo SERVQUAL, estableciendo un marco analitico que vincula cada
objetivo con aspectos especificos de calidad del servicio. Por ejemplo, las metas relacionadas
con la formacién deportiva y la actividad fisica comunitaria (metas 25 y 28) estan vinculadas
principalmente a las dimensiones de fiabilidad y empatia, mientras que aquellas orientadas a
infraestructura y dotacion (metas 26, 30 y 32) se relacionan con elementos tangibles. Los
programas de apoyo al Sistema Nacional del Deporte (meta 31) y deteccidén de talentos (meta
27) corresponden a seguridad y fiabilidad, destacando la importancia de larconfianza y los
aspectos técnicos en la gestion deportiva.

Tabla 1. Mapeo de metas y dimensiones SERVQUAL

Meta de producto (No. PDT) Dérggn\fg fo ) Justificacion
25. Aumentar de 21 a 25 el nimero La fiabilidad /(cumplimiento de cronogramas y
de escuelas de formaciéon vy Fiabilidad + promesas) y I_a empatia (adecluaciéln’a necesidades
programas deportivos en zona Empatia del usuario) incrementan satisfaccion y lealtad en
urbana y rural, durante el centros/servicios deportivos, lo que sostiene la
cuatrienio. expansion de la oferta formativa (Huang & Kim,
2023a).
La calidad del entorno fisico (elementos tangibles)
es determinante de la satisfaccion del usuario en
instalaciones deportivas; ademas, la
26. Realizar la dotacién de una Elementos inversién/gestion  eficiente en infraestructura
infraestructura recreo-deportiva en Tangibles + | deportiva mejora la productividad del sector,
la zona urbana y rural por afio. Fiabilidad reforzando la percepcion de calidad si el servicio es
confiable(Sandra Ferreira, Paula Batista, Juan
Antonio Sanchez-Saez, Javier Sanchez-Sanchez, &
Maria José Carvalho, 2023)
En servicios deportivos, la competencia técnica y la
27. Implementar-, programa de Seguridad + | confianza del personal y la consistencia de procesos
deteccion de talentos deportivos Fiabilidad | (fiabilidad) se asocian con mayor satisfaccion y
(urbano y-rural) en el cuatrienio. continuidad de los usuarios/atletas (Biscaia, Ramos,
Yoshida, & Kim, 2024).
28. Aumentar de 510 a 4.000
personas en espacios de actividad
fisica y recreacion, priorizando Empatia +
primera infancia, mujeres cabeza Capacidad de | Disefiar y ajustar la oferta a segmentos prioritarios
de hogar, mayores, victimas y respuesta (empatia) y responder con agilidad eleva
poblacién con discapacidad, satisfaccion y participacion sostenida en programas
durante el cuatrienio. comunitarios y centros deportivos (Garcia Pascual et
al., 2023).




29. Aumentar de 40 a 80 los

En gestion de eventos deportivos, la calidad del

eventos de deporte, recreacion, Capaci servicip (logistica oporf[ur)a y respueslta a
AF y habitos saludables apacidad de necemdadgs) Y ’eI cu.mpllmllfanto del organizador
T - respuesta + | elevan satisfaccion e intencién de retorno, lo que
(dinamizacién econoémica con Fiabilidad I | dinamizador (Sandra Ferreira. Paul
enfoque diferencial) en el iabilida respalda su rol dinamiza or ( >andra Ferreira, Paula
cuatrienio. Bgtlsta, Juan A Sanchez-Saez, Javier Sanchez-
Sanchez, & Maria J. Carvalho, 2023).
30. Fortalecer el acceso y uso de Elementos . _ .
la infraestructura deportiva urbana Tanaibles + La calidad del entorno fisico y la gestion oportuna de
y rural para garantizar la operacion Ca a%i dad de acceso/operacion impactan la satisfaccion y el uso;
de AF, recreacion y deporte, en el P ademas, la asignacion eficiente de recursos en
cuatrienio. respuesta infraestructura deportiva mejora el desempefio
global del sistema (Cho, Park, & Jung,-2022).
El acompafiamiento consistente” y técnicamente
31. Apoyar durante el cuatrienio al competente a organizaciones deportivas fortalece la
100% de los organismos del SND Fiabilidad + | confianza y resultados.del” servicio publico; en la
(a demanda) con reconocimiento Seguridad administracion publica,»-mejorar la responsabilidad y
deportivo y personeria juridica. la gestion se traduce en eficiencia y mejor
desempefio percibido (Sousa, Gongalves, Biscaia, &
Carvalhoe; 2023).
32. Realizar la instalacién de 5
parques recreativos para Elementos | parqués e instalaciones con buenos tangibles
garantlggr la préctica de AF, Tanglble’8+ (escenarios, equipos, mantenimiento) y disefio
recreacion y deporte (urbanofrural) Empatia inclusivo elevan satisfaccion y uso continuado de la
en el cuatrienio. comunidad (Roberts et al., 2019).
33. Formular 1 politica publica con ) Politicas de inclusion y trato respetuoso fortalecen la
enfoque de género, DD. HH.y Empatia + | joqitimidad percibida y la satisfaccion con el servicio;
diferencia para deporte, recreacion | _Seguridad | o'y delos de calidad, empatia y garantia mejoran
y AF (urbanofrural) en el (assurance) |5 experiencia y la continuidad de uso (Cho et al.,
cuatrienio. 2022).
34. Crear 1 observatorio Capacidadde |Los sistemas de medicion y monitoreo
interdisciplinar (urbano/rural) respuesta + | (observatorios) mejoran la gestion basada en datos:
durante el‘cuatrienio. Fiabilidad medir desempefio digital en gobierno y fortalecer Tl

municipal se asocia con mayor eficiencia y servicios
mas confiables (Zhu, Zhong, & Wei, 2024).

(Fuente; elaboracién propia con base en datos del IMRDT, 2024)

Resultados de la aplicacion SERVQUAL en el IMRDT-2024

Los resultados obtenidos en la aplicaciéon del modelo SERVQUAL para los servicios deportivos

ofertados por el Instituto Municipal de Recreacién y Deporte de Tocancipa en el ano 2024 son:

Dimensidn

Promedio

Fiabilidad

3,8




Sensibilidad 4,1
Seguridad 4
Empatia 3,8
Elementos Tangibles 3,9

(Fuente: elaboracion propia con base en datos de Melgarejo et al., 2025)

Eficiencia presupuestal y asignacién de recursos

Los datos de ejecucion financiera evidencian que, para la vigencia 2024, el IMRDT ‘destino
recursos con una distribucién heterogénea entre metas, concentrando el 76,02 % del
presupuesto en el fortalecimiento de programas de formacidn y promocidn deportiva (meta
25), lo que refleja la priorizacion del componente social sobre la inversion fisica.

En contraste, las metas de infraestructura y apoyo institucional (metas, 26, 30, 31, 32 y 33)
reportaron ejecuciones inferiores al 2 %, debido a procesos de planeacion a largo plazo y
ejecucion por fases, segun los registros financieros del instituto.

Elindicador de eficiencia presupuestal per capita alcanzé un.valor de $35.404 por habitante
en inversion deportiva, reflejando un uso favorable de«los.recursos publicos asignados al
sector. Este resultado se encuentra por encima del promedio histérico municipal y evidencia
una tendencia positiva en la optimizacion del gasto destinado al fomento deportivo.

Estos resultados concuerdan con lo reportado, en estudios recientes sobre la eficiencia en la
asignacion de recursos en infraestructura y.servicios deportivos, donde se evidencia que los
mayores niveles de eficiencia se asociania la_planeacién centrada en programas comunitarios
y de formacién (Han & Zou, 2024; Xu et al., 2024).

Eficacia social y cobertura poblacional

En términos de eficacia, los datos de atencién y cobertura muestran que el 9,98 % de la
poblaciéon municipal participéd en escuelas de formacién deportiva, mientras que los
programas de actividadfisica y recreacion alcanzaron una cobertura estimada del 0,35 % de
la poblacién total.,

Estas cifras reflejan avances en inclusion y participacion, especialmente en grupos prioritarios
como mujeres  cabeza de hogar, adultos mayores y poblacion con discapacidad, en
concordancia con los objetivos definidos en la meta 28 del PDT.

La evidencia empirica respalda que la expansion de cobertura, junto con la adecuacién de los
programas a las necesidades especificas de los usuarios, constituye un factor determinante
para la sostenibilidad social de los servicios deportivos municipales. (Garcia Pascual et al.,
2023; Gregori-Faus et al., 2025)

Calidad percibida del servicio deportivo (modelo SERVQUAL)

Los resultados de la medicion de calidad percibida evidencian puntuaciones globales
favorables en la mayoria de las dimensiones evaluadas. De acuerdo con la Tabla 2, las
puntuaciones promedio oscilaron entre 3,8 y 4,0 sobre 5, con predominio de las dimensiones



fiabilidad y empatia, especialmente en los programas de formacién deportiva (meta 25) y de

inclusién social (meta 28).

Tabla 2. Asignacion presupuestal y puntuacion SERVQUAL por meta institucional

No. Meta PDT Porcentaje de Puntuacion en las Dimensiones
asignacion dimensiones asignadas
presupuestal
25 76,02% (3,8) (3,9) Fiabilidad + Empatia
26 0,00% (4,0) (3,8) Elementos Tangibles
+ Fiabilidad
27 1,75% (4,0) (3,8) Seguridad +
Fiabilidad
28 5,85% (3,9) Empatia
29 14,62% (3,8) Fiabilidad
30 1,46% (4,0) Elementos Tangibles
31 0,00% (3,8) (4,0) Fiabilidad +
Seguridad
32 0,00% (4,0) (3,9 Elementos Tangibles
+ Empatia
33 0,00% (3,9) (4,0 Empatia + Seguridad
34 0,29% (3,8) Fiabilidad

Fuente: elaboracién propia con base en datos del IMRDT, 2024

La dimensidn de elementos tangiblespresento valoraciones ligeramente inferiores, asociadas
a percepciones de mantenimiento y acceso a escenarios, mientras que las dimensiones de
seguridad y capacidad de respuesta mostraron niveles estables en torno a 3,9 puntos. Estos
resultados son consistentes con investigaciones recientes que destacan la fiabilidad y la
empatia como los factores mas influyentes en la satisfaccion del usuario deportivo y la lealtad
institucional (Biscaia et al., 2024; Kim & Kim).

Discusion

Los hallazgos de este estudio en Tocancipa revelan una convergencia solida entre la eficiencia
en‘la asignacion y ejecucion del gasto publico, la eficacia social medida por la cobertura y
cumplimiento de metas, yla calidad percibida por los usuarios de los servicios deportivos. Este
patréon guarda estrecha relacién con evidencias recientes en la administracion publica del
deporte, donde la combinacién de técnicas cuantitativas avanzadas como Data Envelopment
Analysis (DEA) y andlisis de configuraciones mediante fuzzy-set Qualitative Comparative
Analysis (fsQCA) permite identificar rutas 6ptimas para mejorar el desempefo institucional sin
perder foco en la generacidn de valor publico y el bienestar ciudadano (Han & Zou, 2024).

Respecto a la eficiencia en la asignacion y uso de recursos, la literatura destaca que las
disparidades regionales y las diferencias en la productividad total de los factores constituyen



elementos clave que inciden en la efectividad financiera de infraestructuras y servicios
deportivos. Incorporar estos gradientes en el disefio presupuestal constituye una estrategia
eficaz para optimizar la eficiencia del gasto publico, tal como se observa en este estudio,
donde las metas y programas con mayor ejecucion financiera producen resultados
significativamente superiores en términos de cobertura y servicios (Xu et al., 2024).

De manera complementaria, trabajos basados en modelos combinados DEA-Malmquist-Tobit
aplicados a servicios publicos de acondicionamiento fisico identifican ineficiencias promedio
y brechas territoriales evidentes, lo que enfatiza la importancia de elegir indicadores de salida
relevantes —uso de instalaciones, niveles de participacion y organizacion deportiva~— y
analizar la eficiencia en funcién de variables estructurales como el PIB regional y la densidad
poblacional. Este enfoque metodolégico fortalece la interpretacion integrada que aqui se
expone, demostrando que el alineamiento entre ejecucion presupuestal, cobertura
poblacional y resultados en calidad de servicio es fundamental para una gestion eficiente y
efectiva (Gao, Cao, & Gu, 2024).

En cuanto a la calidad percibida, las mayores calificaciones en las'dimensiones de fiabilidad y
empatia corroboran hallazgos internacionales que posicionan estos componentes como los
principales determinantes de la satisfaccion y fidelizacion delusuario en servicios deportivos,
especialmente en programas con contacto continuo y.prolongado, tales como formacion y
recreacion (Biscaia et al., 2024). Investigaciones en el ambito de centros de fitness amplian
este marco al destacar que los cinco factores SERVQUAL (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles) ‘influyen sobre la lealtad del usuario mediante
mecanismos mediadores como la satisfaccion, la confianza y el compromiso, con una
incidencia modulada por el nivel de invelucramiento deportivo (Huang & Kim, 2023b). Estos
resultados validan la relevancia otorgada en este estudio a las dimensiones de fiabilidad y
empatia para la percepcion positiva del'servicio.

Por otra parte, las puntuaciones-relativamente inferiores en la dimension de elementos
tangibles reflejan una problematica recurrente en el sector, donde deficiencias en
mantenimiento, dotaciény condiciones fisicas limitan la percepcién global de calidad, incluso
cuando la atencion humana es valorada positivamente. Este diagndstico subraya la necesidad
imperante de fomentar el mantenimiento preventivoy mejorar la accesibilidad, como palancas
estratégicas para mejorar rapidamente la experiencia del usuario (Garcia Pascual et al., 2023).

Finalmente,.la integracién de la percepcidon ciudadana con la gestion presupuestal se
encuentra.en linea con enfoques contemporaneos de evaluacion municipal que promueven el
uso,sistematico de encuestas y tableros de indicadores para la retroalimentacion y toma de
decisiones basada en evidencia. Estudios recientes demuestran que una respuesta
institucional agil y fundamentada en datos robustos incrementa la satisfacciéon y la confianza
en las autoridades locales, aspectos clave para la legitimidad y sostenibilidad de la gestion
publica (Metwally & Samir, 2024).

Conclusiones

El estudio sugiere que la gestién del deporte municipal en Tocancipa alcanza niveles de
eficiencia presupuestal y eficacia social coherentes con un modelo de administracién publica



basado en la creacién de valor social. La articulacién entre indicadores financieros y
percepciones ciudadanas refiere que la eficiencia en la ejecucion del gasto adquiere pleno
sentido cuando se traduce en satisfaccion, confianza y legitimidad institucional.

Los resultados mostraron que las dimensiones de fiabilidad y empatia del modelo SERVQUAL
concentran las valoraciones mas bajas, vinculadas a los programas de formacion deportiva y
actividad fisica comunitaria. Este resultado sugiere que el Instituto Municipal de Recreaciény
Deporte de Tocancipa debe adoptar acciones de mejora relacionadas con la consistencia del
servicio, la atencion al publico y los tiempos de respuesta a las necesidades de los usuarios.
Estos factores trascienden la mera cobertura numérica y deben fortalecer la cohesidn‘social.

Por su parte, las dimensiones de elementos tangibles y seguridad revelaron valoraciones mas
moderadas, lo que sugiere la necesidad de reforzar los procesos de mantenimiento, acceso e
infraestructura como componentes visibles de la eficiencia institucional. Este hallazgo es
relevante, pues evidencia que la percepcién ciudadana de la calidad del'servicio publico no se
define solo por el desempeno financiero, sino por la experiencia fisicay emocional del usuario
frente a las instalaciones y al personal que representa a la entidad.

El modelo aplicado, que integra los criterios de eficiencia, eficacia y percepcién ciudadana,
aporta una metodologia replicable para evaluar la gestidon/publica deportiva local, al conectar
los resultados presupuestales con la calidad del servicio.desde la perspectiva de los usuarios.
Esta aproximacién responde a las recomendaciones recientes de la literatura internacional,
que enfatiza la importancia de vincular los analisis deeficiencia técnica con la medicién de
satisfaccion ciudadana para generar valor publico'sostenible (Han & Zou, 2024; Xu et al., 2024;
Ye et al., 2023).

En términos de politica publica, losresultados respaldan la necesidad de su creacion y la
consolidacion de sistemas de evaluacion.integrados, en los cuales los indicadores financieros,
de cobertura y de calidad percibidasse articulen en un mismo tablero de control institucional.
Esta practica no solo optimizala planeacion y el seguimiento del gasto, sino que fortalece la
rendicion de cuentas y laitransparencia administrativa, pilares de la gobernanza moderna del
deporte local.

Finalmente, el estudio reconoce como limitacién su alcance transversal y la dependencia de
registros administrativos de una sola vigencia fiscal. Se recomienda ampliar la investigacion
mediante “analisis longitudinales que permitan medir la evolucion de la eficiencia y la
percepcion ciudadana a lo largo del tiempo, asi como comparaciones intermunicipales o
interregionales. Igualmente, futuras lineas de investigacidn podrian incorporar métodos DEA o
SEM aplicados a datos multianuales para modelar los determinantes estructurales de la
eficiencia en la gestidon deportiva publica.
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