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RESUMEN

La presente investigacion analiza la comunicacidn institucional enfocada en la participacion
ciudadana desarrollada por la Municipalidad Distrital de San Isidro (Lima - Pera), entre el periodo de

octubre 2023 y abril 2024.

El analisis consistid en la sistematizacién de los contenidos difundidos por WhatsApp, en la aplicaciéon
de encuestas a ciudadanos del distrito y entrevistas a los dirigentes vecinales. Los resultados
permiten ilustrar, evaluar y brindar una propuesta donde la comunicacién estratégicamente puede
contribuir a propiciar politicas de proximidad y participacion a través de procesos bidireccionales
entre los gobiernos locales y los ciudadanos; de modo que sirva como un modelo de investigacion
para otros casos similares. Ademas de brindar lineamientos para una adecuada gestion de la
comunicacién institucional que coadyuve al fortalecimiento de la democracia del pais en la

administracion publica.

Palabras claves: Comunicacion institucional, comunicacion municipal, participacion

ciudadana.

ABSTRACT

This research analyzes the institutional communication focused on citizen participation developed
by the District Municipality of San Isidro (Lima - Peru), between the period of October 2023 and April
2024.

The analysis consisted of the systematization of the content disseminated by WhatsApp, the
application of surveys to citizens of the district and interviews with neighborhood leaders. The
results allow us to illustrate, evaluate and provide a proposal where communication can strategically
contribute to promoting proximity and participation policies through bidirectional processes
between local governments and citizens; so that it serves as a research model for other similar cases.
In addition to providing guidelines for adequate management of institutional communication that

contributes to the strengthening of the country's democracy in public administration.

Key words: Institutional communication, municipal communication, citizen participation.



RESUM

Aquesta investigacié analitza la comunicaci6 institucional enfocada a la participacié ciutadana
desenvolupada per la Municipalitat de Sant Isidre (Lima - Pert), entre el periode d'octubre 2023 i

abril 2024.

L’analisi va consistir en la sistematitzacié dels continguts difosos per WhatsApp, en 'aplicacié
d’enquestes a ciutadans del districte i entrevistes als dirigents veinals. Els resultats permeten
il-lustrar, avaluar i brindar una proposta on la comunicacié estratégicament pot contribuir a
propiciar politiques de proximitat i participacié a través de processos bidireccionals entre els
governs locals i els ciutadans; de manera que serveixi com un model de recerca per a altres casos
semblants. A més de brindar lineaments per a una adequada gestié de la comunicacié institucional

que coadjuva a l'enfortiment de la democracia del pais a I'administraci6 publica.

Paraules claus: Comunicaci6 institucional, comunicacié municipal, participacié ciutadana.



INTRODUCCION

El territorio peruano se divide administrativamente bajo el amparo de la Ley de Bases de la
Descentralizacion. Dicha ley estipula la estructura y organizacion del Estado Peruano
correspondiente al gobierno nacional, gobiernos regionales y gobiernos locales, definiendo los
marcos regulatorios administrativos, econémicos, productivos, financieros, tributarios y fiscales

descentralizados (Ley 27783 de 20 de julio de 2002, articulo 1).

Son los gobiernos locales el primer nivel para agilizar la toma de decisiones, asignar
responsabilidades y busca promover una gestidn eficiente de la administracion de recursos publicos
pertinentes a las necesidades especificas de la localidad. La efectividad de la descentralizacién no
solo depende de un marco legal regulatorio, sino sobre todo de la capacidad institucional, la

transparencia y la participacién ciudadana en los procesos de toma de decisiones.

En ese sentido, la comunicacidn institucional puede convertirse en un instrumento de gestién publica

que refuerza la democracia al establecerse como puente de didlogo entre la entidad y la ciudadania.

La presente investigacion tiene como objeto de estudio el rol que desempefia la gestion de la
comunicacion institucional de la Municipalidad! de San Isidro para promover la participacion

ciudadana entre sus vecinos y los espacios que existen para su ejercicio.

La Municipalidad Distrital de San Isidro es un 6rgano de gobierno local en Lima Metropolitana (Pert)
que cuenta con autonomia politica, econdmica y administrativa en asuntos de su competencia. El
distrito alberga alrededor 65 mil personas organizadas en 24 subsectores territoriales, que a su vez

se encuentran representados por juntas vecinales.

En ese sentido las juntas (entre otros espacios de participaciéon) son mecanismos continuos de
comunicacion y participacion ciudadana entre los vecinos y el Municipio, para ser interlocutores,
recoger las problematicas y sugerencias de los vecinos o colaborar en la elaboraciéon de planes
institucionales, entre otras acciones. En muchas ocasiones, éstos se convierten en espacios para
impulsar agendas individuales, difundir informacién no corroborada y coadyuvar a la crisis politica

local.

1 Entiéndase como ayuntamiento.



Por lo tanto, analizar la gestion de la comunicacion en esta entidad es transcendental para encontrar
oportunidades de mejora que impulsen una participacién ciudadana responsable, se identifiquen
buenas practicas, asi como puntos de mejora de manera oportuna ante posibles escenarios de crisis

que puedan escalar a nivel institucional.

En este marco, se trazé como objetivo de investigacion general identificar la relacion de la gestidn de
comunicacidn institucional y el ejercicio de la participacién ciudadana en la Municipalidad de San
Isidro de Lima - Perd, entre los meses de octubre de 2023 y abril de 2024. De este objetivo central se

desprenden los siguientes objetivos especificos:

o Identificar los mecanismos y estrategias de comunicacién institucional que emplea el
municipio para el fomento de la participacion ciudadana.

o Evaluar la efectividad de la gestion de la comunicacidn en los actores que forman parte del
sistema de participaciéon ciudadana.

o Proponer pautas y recomendaciones para la gestion de la comunicacion estratégica en aras

de una participacion ciudadana responsable.

En relacion a los intereses de la investigacion, el analisis permite ampliar los conocimientos en la
literatura cientifica sobre la gestion de la comunicacién en gobiernos locales, al brindar mediante el

estudio una evaluacion de como se gestiona el trabajo cotidiano del gobierno local.

Para Canel (2018) la comunicaciéon de la administracién publica comprende el intercambio de
realidades cognoscitivas, que se realiza entre las organizaciones publicas y los publicos clave,
orientado a asistir en el cumplimiento de la finalidad, 1a busqueda del bien comun. Siendo uno de los
problemas de partida que “por default, los ciudadanos desconfian de los administradores” (Canel,
2018: 101), por ello, la eficacia de la comunicacion es vital para generar o recobrar la confianza

ciudadana.

Debido a ello, es de interés personal visibilizar el rol de la comunicacidn institucional para el servicio
del bien publico, siendo nexo entre la autoridad y la ciudadania. Por este motivo, se plante6 brindar
luces de una evaluacién y propuesta de como estratégicamente la comunicaciéon puede contribuir a
propiciar politicas de proximidad y participaciéon ciudadana a través de procesos de comunicacion

bidireccional. La solucién es velar por el fortalecimiento de las instituciones publicas que



actualmente no tienen -en su mayoria- una imagen positiva en la opinién publica, pero que son tan

necesarias para el desarrollo de la sociedad y de la democracia.

[gualmente, la presente investigacién es una forma de retribucioén y reivindicacién de la gestion

publica municipal para la promocién y desarrollo de propuestas y buenas practicas.



I.  MARCO TEORICO

1.1. Comunicacioén institucional y municipal

La gestion integral de la comunicacién es fundamental en la sociedad de la informacién. Esta se ha
visto amplificada con las tecnologias y las redes sociales, donde cada vez se generan mas contenidos
breves y agiles. Las organizaciones privadas y publicas comunican hasta cuando no lo hacen

expresamente.

Sin embargo, la particularidad de la comunicacién en entidades publicas se halla en que ésta se
encuentra regulada por un marco juridico que se inscribe en la propia naturaleza de la entidad. A
su vez, esta comunicacién institucional estd influenciada por el contexto politico en el que se
desarrolla, asi como por la duraciéon de un mandato, el personal calificado que lo gestiona, la politica
de gestion programatica que ejerce la autoridad representada y los publicos con los que se

relaciona la entidad.

En esta coyuntura, la comunicacion institucional obedece al servicio del bien publico, siendo un
puente entre la autoridad y la ciudadania. Segin Mora (2009) una comunicacidén institucional
excelente busca una armonia entre la identidad real de la institucién, la imagen que desea

transmitir y la imagen percibida por los publicos.

Segun Costa (2001, como se cité en Nufiez, 2017) cuando la gestiéon no se comunica puede ocurrir
que se haga una buena gestidn y no sea lo suficientemente valorada porque no se ha sabido explicar.
Dicho de otro modo, un municipio puede estar ofreciendo buenos productos y servicios a su publico
interno y externo, pero no se logra aumentar los niveles de aceptacién porque no han sido

adecuadamente informados.

En este sentido, surge una necesidad inherente de comunicar claramente. Reig et al (2010: 77)
precisan que “las instituciones, por el hecho de actuar y desenvolverse en sociedad, se ven
obligadas a comunicar de forma inevitable, digamos que tienen una vertiente comunicativa de la

que no pueden prescindir y que forma parte de ellas”.
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De acuerdo a lo revisado, la comunicacién institucional tiene como primera misién visibilizar

cabalmente la actuacion de la entidad para existir en el marco mental de la opinién publica.

Canel (2007: 28) va mas alla, incidiendo en que “la supervivencia de la instituciéon publica esta
ligada a la capacidad que tenga para definirse, para mostrar sus objetivos, para justificar sus
acciones y para implicar a los demas en las mismas. Su identidad se constituye entonces no sélo
por lo que la ley le atribuye, sino a través de la interacciéon que establece con cada una de las

personas que estan en relacion con ella”.

Una segunda mision, por tanto, de cualquier entidad publica es ser plataforma de conexién con los
publicos, una especie de dinamizador de los procesos sociales, y ain mas cuando las decisiones

sociopoliticas afectan a un grupo poblacional de manera individual o colectiva.

Asi Carlos Soria sobre el ecosistema en el que la comunicacidon institucional se desempefia indica
que:

La comunicacién institucional, finalmente, se configura como una mediacién entre la
institucion y el publico o publicos a los que se destina el mensaje comunicativo. El trabajo de
la comunicacion institucional estd entrecruzado, es decir, se mueve en el escenario de una
concertacion de intereses de publicos diferentes: el publico interno de la institucién; la propia
institucién; y los publicos externos que seran, de acuerdo con la naturaleza de la institucion,
mas o menos fragmentados; potenciales clientes, anunciantes, patrocinadores, organismos
publicos, creadores de opinién, medios de comunicacién, inversores, legisladores, organismos
profesionales (Soria, 2004; como se cita en Nufiez, 2017: 59-60).

Visto desde el andlisis de los publicos, estos podrian varias de acuerdo a la institucion publica, pero
para efectos del presente estudio se centra en los ciudadanos. En este sentido se afiade lo que

argumentan Canel y Sanders (2013):

La comunicacion en instituciones del Estado debe basarse en relaciones de “comprension
mutua’ entre gobierno y ciudadanos, contexto en el cual éstos ultimos deben participar
activamente, teniendo en cuenta el valor y la importancia que representa la existencia de un
didlogo continuo entre los ciudadanos y sus instituciones (Canel y Sanders, 2013:10).

Esta dicotomia nos lleva a gestionar la comunicacién para motivar la participacion de los publicos.
Campillo (2010:5) sefiala que “la comunicacién publica decide sobre los contenidos que deben ser
producidos, fijados y distribuidos por los poderes publicos, con la finalidad de conseguir que

aumente la participacion de los ciudadanos”.
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De este modo, Black (1991) condensaba estas misiones: informar sobre los planes y los logros de
la institucién, asi como comunicar y educar a los publicos sobre legislacion, disposiciones y todos
los asuntos que afectan a la vida diaria de los ciudadanos. El objetivo “es promover la democracia
e informar a los ciudadanos por medio de una informaciéon completa y no consiste en hacer

progresar la politica de un partido politico” (Black, 1991: 190).

De esta manera se muestra una clara diferencia entre la comunicacién institucional y la

comunicacion politica, ésta dltima centrada en la figura partidista para ostentar el poder.

La relacién continua con la ciudadania favorece, por un lado, la propia sostenibilidad de la
institucién; debido a que, como expresa Martinez Barguefio (1985; como se cit6 en Jurado, 2015),
es vital identificar y desarrollar al maximo las relaciones con los ciudadanos con vista a reforzar el
conocimiento que éstos poseen de la administracidn, y procurar el consenso en torno a su gestion.
Tal y como advierte el autor, “los representantes politicos correrian el riesgo de no salir reelegidos
como consecuencia de la opinién critica sobre la gestién de su mandato” (Martinez, 1985; como se

cité en Jurado, 2015: 279).

Entendida la misién, la conceptualizacion de la comunicacién institucional resulta mas practica,

segun argumenta Losada Vasquez:

Entendemos por comunicacién institucional el conjunto de relaciones que se extienden a
todos los Ambitos de interaccion organizacional y que se desarrolla como expresion oficial e
intencional de la institucién-en calidad de actor reconocible de los procesos de comunicacién-
a través de la integracion de todos los medios a su alcance para facilitar su propio
funcionamiento interno y favorecer la creacién de una determinada imagen publica que
resulte de la difusién de una personalidad definida en congruencia con su propia realidad, sus
expectativas y objetivos, con las percepciones de sus miembros y las demandas del entorno
(Losada,1998: 48).

De este modo, Losada refiere a un plano integral de la gestion estratégica de la comunicacion
institucional donde hace uso de todos los recursos a su alcance a fin de proyectar una imagen que

cumpla con las expectativas internas y externas.

Por otra parte, Capriotti (2013: 85) hace énfasis en el contenido y el rol que asume dentro un

contexto social, refiriéndose la comunicacién institucional como “todos los mensajes que la
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organizacion trasmite, mediante los cuales se presenta como entidad, como sujeto social, expone

argumentos sobre ella y habla como miembro de la sociedad”.

Si se hace referencia concretamente al ambito de un municipio, Campillo (2010:3) propone que “la
comunicacion publica en el contexto municipal se erige como una poderosa herramienta en manos
de los equipos de gobierno que permite explicar, justificar y, en consecuencia, legitimar las
decisiones politicas asumidas en cada periodo legislativo”. Aunque el término herramienta podria
resultar reduccionista, la propuesta de la autora se perfila a una finalidad superior que es la

sostenibilidad del gobierno, lo cual en contextos convulsos se erige como un gran reto.

En este mismo sentido, Avalos (2013: 30) sefiala que “la comunicacién en los gobiernos
municipales, tienen una gran ventaja respecto a los demas niveles de gobierno: estos estdn mas

cerca de la gente y tienen la posibilidad de resolver problemas concretos y directos de la gente”.

Mas alla de la estrategia, existe un recurso vital para la generacién de confianza entre las entidades
publicas y la ciudadania en aras de cimentar la buena gobernanza, esta es la informacion. Asi
Szafran (2015: 35) indica que “la informacién y comunicacién son apreciadas como insumos
trascendentes en el acercamiento a la poblacién, instrumentos valiosos para lograr la efectiva

participacién que hace a la esencia de la gestidn local y que se concibe dificil de concretar”.

Cuando se hace referencia a la relaciéon con la ciudadania para propiciar la sostenibilidad de la
institucion es la generacion de una sinergia, donde la ciudadania ejerce un rol activo de propuesta
y control para asegurar la obtencién de servicios publicos cada vez mejores. Eso es a lo que apunta

Garcia Sanchez cuando argumenta lo siguiente sobre la nueva gestion publica:

Una administracién eficiente y eficaz, es decir, una administracién que satisfaga las
necesidades reales de los ciudadanos al menor coste posible, favoreciendo para ello la
introduccién de mecanismos de competencia que permitan la eleccién de los usuarios y a su
vez promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad. Todo ello rodeado de sistemas de
control que otorguen una plena transparencia de los procesos, planes y resultados (Garcia,
2007: 44).

La comunicacidn institucional puede favorecer a la transformacién de la administracion publica,
sin embargo, constituye un camino cuesta arriba a fin de recobrar la confianza mediante un real
compromiso con el ciudadano y de la practica continua de la eficacia para comunicar mensajes

relevantes y coherentes.
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1.2. Comunicacion para el fortalecimiento de la Participacion Ciudadana

Los conceptos de eficiencia y eficacia aplicados a la gestion publica y la forma cdmo se comunica
puede conducir a una percepcion de relacion “clientelar” con el ciudadano. En este sentido, y de
acuerdo con Campillo (2011) la nueva etapa de la gestidon publica presenta dos orientaciones
tedricas divergentes: por una lado, corrientes neo-empresariales asentadas en la “economia,
eficacia y eficiencia, una clientelizacién” de la ciudadania respecto a los servicios publicos; y por
otro, las corrientes neo-publicas que apuestan por la “repolitizacion, racionalizacion y control de la

externalizacion de los servicios publicos, participacion ciudadana y ética del aparato publico”.

Para el presente estudio, se tomd en cuenta la segunda corriente siendo coherentes con lo expuesto
en el numeral anterior. En ese sentido, como se ha visto, la comunicacién institucional ha ampliado
su mision de ser no solo la encargada de visibilizar las actividades y proyectos que realiza una
determina entidad (vision instrumentalista), sino que es la catalizadora del fortalecimiento
democratico al convertirse en puente de didlogo entre la entidad y la ciudadania, dinamizando la

gestion publica.

Como la comunicacion, la participacién ciudadana es un proceso social cuya interaccion surge del
encuentro de dos agentes implicados en procesos de negociacion, en los que los “intereses
particulares de cada uno de los actores deben reducirse en beneficio de los intereses colectivos,

pactando la forma a través de la cual sera posible alcanzarlos” (Zambrano, 2010: 12).

La participacién ciudadana requiere de la comunicacién porque como sistema también es un

proceso bilateral:

Es en la participacién activa de la ciudadania donde la comunicacién juega un papel esencial,
al ser “un proceso bilateral, un circuito en el que interactian y se interrelacionan dos o mas
personas, a través de un conjunto de signos o simbolos convencionales, por ambos conocidos
(Diez, 2011: 8).

Es decir que, sin comunicacion y sus respectivos mecanismos para ejercerla no se puede hablar de
participaciéon ciudadana. El sistema de comunicacién que los autores plantean es de una
reciprocidad, donde el ciudadano no es un objeto de estudio del cual se obtiene informacién, un

voto o el pago de sus impuestos, sino un sujeto de derecho capaz de integrarse en una co-
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gobernabilidad del aparato publico, desde los espacios que ofrezca el marco normativo de cada

localidad.

Asi, a nivel municipal, Black (1991) apunta a que es una responsabilidad compartida y que “el
principal objetivo es desarrollar una mayor conciencia civica y estimular a la gente para que se
tome un interés activo por su gobierno local”. En esa linea, Rodriguez y Del Pino (2017) mencionan
que la gestion de la comunicaciéon debe integrarse en todos los procesos de comunicaciéon
institucional y deben desempeiarse actividades que incluyan la participacion y el esfuerzo

colectivo para el bien comun.

La comunicacién institucional, al desempefiarse dentro del ambito publico y estatal, tiene como
parametro que sus acciones estén orientadas a la optimizacién del uso de los fondos publicos para
comunicar temas de interés comun; lo cual ademas de ser ético y contribuiria a la legitimidad del

gobierno y la eficiencia de su gestion.

En resumen, tal y como indica Campillo (2012) para planificar y gestionar las estrategias y politicas

comunicativas del municipio, estas deben considerar un doble propésito:

Dar a conocer a los diferentes segmentos de la ciudadania al ente municipal, como
organizacion que presta servicios y desarrolla actividades de diferente indole; y, por otra
parte, propiciar politicas de proximidad y participacion ciudadana a través de procesos de
comunicacién bidireccional: ambos, se plantean con el objetivo final de consolidar una imagen
positiva que redunde en la credibilidad y legitimacién de la organizacién publica (Campillo,
2012:157).

Por su parte, el concepto de participaciéon ciudadana en su relacién con las instituciones publicas
tiene como finalidad “profundizar la democracia con el empoderamiento de los ciudadanos en
procesos que van mas alla de la gestion de los asuntos publicos para convertirse en experiencias
de aprendizaje democratico y mejoramiento civico” (Canto, 2016: 56). En tal sentido, desde la
comunicacion institucional se puede contribuir a lograr una sociedad mas justa para todos y todas,

donde las voces de los ciudadanos sean tomadas en cuentas.
Para asegurar la calidad del proceso participativo, el Gobierno de Navarra (Espafia), por ejemplo,

recomienda que los objetivos sean claros, relevantes y respaldado por las autoridades, el proceso

debe ser abierto a la deliberacion, deben contemplarse propuestas y evaluacion de alternativas,
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asegurar que la participacidn sea inclusiva y garantice la diversidad y la pluralidad, incluyendo la

igualdad de género en igualdad de condiciones entre hombres y mujeres (Bustos et al., 2018).

Enla época actual, la dimension de la participacién ciudadana ha superado las fronteras del espacio
fisico, trasladando el debate y su intervencién al campo digital. Por un lado, los gobiernos locales
estan sujetos a la difusién de informacién en portales de transparencia bajo la consigna de
“Gobierno Abierto”; y, por otro lado, la ciudadania ha encontrado en las redes sociales los medios
para hacer oir su voz de manera directa e incidir con resultados tangibles en la sociedad mediante

denuncias, convocatorias a movilizaciones y amplificacién de corrientes de opinion.

Al respecto, el informe 'eGobernanza de participaciéon ciudadana e innovacién' de EUDEL
(Asociacién de Municipios Vascos) seflala las siguientes ventajas del uso de las tecnologias de
informacién y comunicacion: a) fomento de la transparencia, habilitando canales que posibilitan el
acceso a la informacion; b) fomento de la interaccion y participacién, para compartir y generar
conocimiento; c) apoyo a los procesos de decisién participativos; d) construcciéon de comunidades
o identificacidon y adhesién a ellas; e) creacion de observatorios; y f) mejora de la gestidn interna

en las instituciones (EUDEL, s.f.).

Las nuevas plataformas tecnoldgicas y los nuevos ciudadanos de la sociedad digital motivan el
tratamiento particular de los mensajes que la entidad desea comunicar transformando las
dindmicas de conectar con el publico. No obstante, es importante conocer la realidad de la localidad
en la que se desenvuelve y sus audiencias, para no conseguir un efecto opuesto: una brecha

comunicacional.

Campillo y Martinez (2017) sefialan que el seguimiento del tratamiento y contextualizacién de los
temas municipales en base a la estrategia establecida por la direccién de comunicacién municipal
permiten confirmar la idoneidad de los mensajes de los miembros del equipo de gobierno, la
ausencia de contradicciones entre ellos, y evaluar la reaccion del resto de las fuerzas politicas
locales y los ciudadanos-prosumidores respecto a la agenda municipal. Por tanto, las estructuras
comunicativas deben integrar nuevos modelos estratégicos de gestidn integrada, softwares que

permitan la evaluaciéon del tratamiento de informacién municipal en medios online y
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convencionales, y la implementaciéon de herramientas para el seguimiento de medios sociales y

redes socialesz2.

Asi podemos observar que tener presencia digital no significa que se comunique adecuadamente,
ni que se establezcan vinculos con los ciudadanos y mucho menos que esta presencia online genere
una participacion positiva. Segin un estudio sobre redes sociales y transparencia corporativa 2.0
en los municipios de 15 paises de la Unién Europea realizado por Bonsén et al (2012)3, se encontré
que aproximadamente la mitad de los gobiernos locales no tenian presencia activa en alguna de las

redes sociales analizadas, lo que indicé que eran “espectadores pasivos”:

Los gobiernos locales deben residir ‘en la red” (...) contribuyendo a los debates como pares y
no como forasteros. Para los gobiernos locales, no comprometerse ahora implica un riesgo
mayor que involucrar: los ciudadanos utilizaran estas redes para hablar sobre ellos, ya sea que
los gobiernos locales sumen o no su voz a la conversacién (Bonsén et al., 2012: 131).

El entorno digital propone una serie de virtudes como la practicidad, la inmediatez y el ahorro del
recurso publico en comparacién con los canales fisicos o presenciales, peor también genera otros
retos que parecen bifurcarse: una adecuada interaccién con los usuarios que ya conviven en la
interfaz tecnolégica para que el mensaje sea comprendido en su amplitud, asi como la reduccién de
la brecha digital para quienes no pueden acceder a las nuevas tecnologias por razones econdémicas

o desconocimiento, situacidon que genera vulnerabilidad en la defensa de los derechos ciudadanos.

Adicionalmente, los autores concluyeron que la introduccién de las TIC sin los correspondientes
cambios en el liderazgo, las politicas y la gobernanza, es poco probable que se produzca un proceso

mas consultivo, participativo y Gobierno colaborativo y transparente (op. cit, 2012: 131).

Frente a democracias fragiles e instituciones publicas desprestigiadas, la labor de la comunicacion
institucional pareciera ser como bicicletear cuesta arriba, y sumar a ello la promocién de la
participacién ciudadana es llevar mas peso consigo en la subida. Como Bustos et al (2018) precisan

a continuacion:

2Todas las traducciones de la autora.
3 Ibidem.
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La participacion ciudadana que realmente genera resultados positivos es aquella que se cocina
a fuego lento, (...) los resultados rapidos y faciles no existen en participacién y, por ello, es
importante que se vaya estableciendo una relaciéon de confianza a largo plazo entre la
ciudadania y la administraciéon. Esta conexiéon se consigue basicamente a través de los
procesos presenciales, pero existen herramientas digitales que nos pueden ayudar en algunos
aspectos. Ademas, las herramientas digitales (plataformas web, aplicaciones, etc.) pueden
resultar de gran ayuda para promover la participacién ciudadana (...) desde el aporte de
informacién que favorece el espiritu critico en democracia o la movilizacién de personas para
solicitar una actuacioén concretas, hasta el desarrollo de encuestas o consultas ciudadanas
puntuales (Bustos et al, 2018: 95).

La propuesta de la nueva forma de gestion de la comunicacién para fomentar la participacion
ciudadana es un enfoque hibrido y equilibrado combinando la interaccién presencial con las
ventajas amplificadoras de las herramientas digitales, que asegure que todos los ciudadanos tengan
la oportunidad de participar de manera significativa, inclusiva y efectiva en los procesos

democraticos.
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II. CONTEXTO

2.1. La administracion publica en el Peru

La Constitucién Politica del Pert (1993) determina que el territorio de la Reptblica del Pert “esta
integrado por regiones, departamentos, provincias y distritos, en cuyas circunscripciones se
constituye y organiza el gobierno a nivel nacional, regional y local (...). El ambito del nivel local de

gobierno son las provincias, distritos y los centros poblados” (Articulo 189).

De este modo, el territorio peruano se divide administrativamente bajo el amparo de la Ley de
Bases de la Descentralizacién, y modificatorias, que regula la estructura y organizacion del Estado
Peruano correspondiente al gobierno nacional, gobiernos regionales y gobiernos locales,
definiendo los marcos regulatorios administrativos, econémicos, productivos, financieros,

tributarios y fiscales descentralizados (Ley 27783, 2002).

Por su parte, la Ley Organica de Municipalidades (LOM) define a los gobiernos locales como las
“entidades basicas de la organizacion territorial del Estado y canales inmediatos de participacion
vecinal en los asuntos publicos, que institucionalizan y gestionan con autonomia los intereses

propios de las correspondientes colectividades (...)” (Ley 27972, 2003, Articulo 1).

En ese sentido, la descentralizacion sustentada en la Constitucion brinda una distribucion del poder
territorial estableciendo niveles para agilizar la toma de decisiones, asignar responsabilidades y
busca promover una gestion eficiente de la administracion de recursos publicos pertinentes a las

necesidades especificas de cada localidad.

Para impulsar continuamente la eficacia de la gestion publica, se tiene la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado cuya finalidad es mejorar la “eficiencia del aparato estatal,
de manera que se logre una mejor atencion a la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los

recursos publicos” (Ley 27658, 2002, Articulo 4).

No obstante, la efectividad de la descentralizacién no solo depende de un marco legal regulatorio,
sino sobre todo en la capacidad institucional, la transparencia y la participacién ciudadana en los

procesos de toma de decisiones.
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2.2. Gobiernos locales en Lima - Pera

Las leyes mencionadas reconocen a las municipalidades distritales y provinciales como entidades
bésicas de la organizacion territorial, destacando su papel como canales directos de participacion

ciudadana y gestion de los intereses locales.

Los gobiernos locales gozan de autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de
su competencia. Asi, los actos administrativos son “declaraciones de las entidades (...) estan
destinadas a producir efectos juridicos sobre los intereses, obligaciones o derechos de los

administrados dentro de una situacion concreta” (Ley 27444, 2001, Articulo 1).

Quienes lideran su gestidn son los alcaldes y regidores elegidos por sufragio directo, por un periodo
de cuatro afos y tienen por mandato “promover el desarrollo y la economia local, y la prestacion
de los servicios publicos de su responsabilidad, en armonia con las politicas y planes nacionales y

regionales de desarrollo” (Constituciéon Politica del Pert, 1993, Articulo 195).

Del mismo modo, son los gobiernos regionales y locales los llamados a promover la participacion

ciudadana de la siguiente manera estipulada en el marco juridico vigente:

En la formulacién, debate y concertacién de sus planes de desarrollo y presupuestos, y en la
gestién publica. Para este efecto deberan garantizar el acceso de todos los ciudadanos a la
informacién publica, con las excepciones que sefala la ley, asi como la conformacién y
funcionamiento de espacios y mecanismos de consulta, concertacién, control, evaluacién y
rendiciéon de cuentas (Ley 27783, 2002, Articulo 17, inciso 1).

Asimismo, la LOM, y sus modificatorias, establecen que los vecinos de una circunscripcion
municipal intervienen de forma individual o colectiva en la gestion administrativa y de gobierno
municipal a través de mecanismos de participacién vecinal y del ejercicio de derechos politicos. De
esta forma el vecino de una jurisdiccion municipal puede ejercer su derecho de participacion
vecinal en la municipalidad de su distrito mediante mecanismos de participacién como las juntas

vecinales.

Esto especificamente se encuentra establecido en la Ley 26300, Ley de los Derechos de

Participaciéon y Control Ciudadanos (1994), donde se sefiala los derechos de control de los
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ciudadanos e indica de manera general otros mecanismos que establezcan los gobiernos

municipales y regionales.

Visto lo expuesto, la participacion vecinal es un derecho consagrado en la Constitucién donde se
expresa que las municipalidades promueven, apoyan y reglamentan para su desarrollo local.
Ademas, es una herramienta de fortalecimiento del sistema democratico, de una gestidon
transparente y un medio para lograr consensos en la formulacién de planes de desarrollo,

presupuestos y en la gestion publica en general.

Todo ello se realiza mediante el establecimiento de espacios y mecanismos de consulta,
concertacion, control, evaluacion y rendicion de cuentas donde se puedan reflejar las necesidades

y expectativas de la comunidad.

2.3. Nuestro objeto de estudio: Municipalidad Distrital de San Isidro - Lima

El distrito de San Isidro se cred el 24 de abril de 1931, mediante Decreto Ley 7113, y es uno de los
43 distritos que conforman Lima Metropolitana. Su municipio es un 6rgano de gobierno local que

cuenta con autonomia politica, econémica y administrativa en asuntos de su competencia.

El distrito tiene una extensién de 9.93 km. y segtin la web del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica - INEI (s.f.), respecto al Censo del 2017, la jurisdiccion albergaba 65,333 habitantes.
Siendo de sexo femenino el 55.3% del total de la poblacién, y el 44.7%, masculino. Una poblacion
predominantemente adulta mayor (60 y mas afios) representada por el 25,4%, seguido por los
adultos jévenes (30 a 44 afios) con un 21.9% y adultos (45 a 59 afios) con un 20.8%. Siendo la edad

media 42 afios.

El nivel educativo de su poblacién es en un 42.5% de grado superior universitaria, un 15.8%
alcanzé la secundaria y un 13.5% tiene estudios de postgrado como maestria y doctorado. Por otro
lado, el indice de pobreza monetaria del distrito es de 0.1%, convirtiéndolo en un distrito de nivel

socioecondmico alto.

De acuerdo con la proyeccidn de la misma entidad, para el afio 2024 se tendria una poblacién de

69,409 personas. Sin contar con la poblacidn flotante mayor de 18 afios que alberga diariamente
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compuesta por 755,717 personas que se trasladan al distrito de lunes a viernes por miltiples

actividades.

En el &mbito geografico, San Isidro esta zonificada por 5 sectores divididos en 24 subsectores (ver
figura 1), representados por vecinos elegidos democraticamente y que asumen el rol de delegados
de juntas vecinales, de acuerdo con la Ordenanza 532-MSI, Ordenanza que aprueba el Reglamento

de las Juntas Vecinales del Distrito de San Isidro, y modificatorias.

Figura 1. Plano de Sectores vecinales de San Isidro
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Fuente: Plataforma digital tinica del Estado Peruano (2024)

Entiéndase por juntas vecinales a las “organizaciones autonomas conformadas por vecinos de los
subsectores del distrito, las que se constituyen como mecanismos que fomentan la participacion

vecinal” (Ordenanza 532-MSI, 2020, Articulo 1).

En tanto, los delegados vecinales son los representantes de cada junta vecinal “elegidos
democraticamente por los vecinos, por un periodo de un (01) afio (...) El ejercicio del cargo del
delegado vecinal no es remunerado, no constituye funcién publica, ni genera incompatibilidad

alguna” (Ordenanza 589-MSI, 2023, Articulo 3).
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La participacion ciudadana es un proceso que se encuentra articulado dentro de las facultades
establecidas en el literal c) del articulo 40° de la Gerencia de Participacién Vecinal (en adelante
GPV) estipuladas en el Reglamento de Organizacién y Funciones de la Municipalidad de San Isidro

aprobado por la Ordenanza 505-MSI, y modificatoria.

En ese sentido, el drea materia de estudio es la GPV por ser el drgano encargado de “promover la
participacién organizada de los vecinos mediante la facilitacién, articulacion y fortalecimiento de
espacios de participacion en beneficios de la comunidad, a fin de generar una cultura de
responsabilidad e involucramiento en actividades que beneficien a la ciudad” (Ordenanza 548-MS],

2021, Articulo 39).

Entre sus funciones se encuentra la organizacién de actividades relacionadas con la promocién
para la integracién y participacion de los vecinos en la gestion municipal; de actividades con las
juntas vecinales, asociaciones y el Consejo de Coordinacién Local Distrital para canalizar
sugerencias y recomendaciones de propuestas; establecer mecanismos de participacion vecinal
centralizando consultas y propuestas; junto con orientar al ciudadano en la atencién de

requerimiento de informacioén, solicitudes, quejas o sugerencias para su atencién y seguimiento.

En ese marco, la GPV cuenta con una serie de medios de comunicacion y espacios propios para

establecer el didlogo entre el ciudadano y el municipio, que se listan a continuacién.

o Lista de difusién de WhatsApp por sub sector.

o Comunicacién directa a través de los sectoristas (en persona o por via telefénica).

o Reuniones con gerencia(s).

o Visitas de campo.

o Eventos y/o actividades organizadas por la gerencia.

o Call Center o central telefénica de orientacién: (511) 513-9000 y WhatsApp (+51)955557800.
o Correo electrénico de la Gerencia para procesos especificos (elecciones, presupuesto

participativo, etc.).

Del mismo modo, se apalanca de otros espacios de comunicacién para amplificar su mensaje como

son el contacto con los delegados de las juntas vecinales, ademas de la pagina web y las redes

23



sociales de la municipalidad gestionadas por la Gerencia de Comunicaciones e Imagen Institucional

del municipio.
Cabe precisar que el municipio estd compuesto por una estructura de siete érganos, como se puede
apreciar en la siguiente tabla, donde la GPV cumple un rol de érgano de apoyo que reporta

directamente a la Alcaldia, caracteristica sustancial para ser elegido en la investigacion.

Tabla 1. Estructura Organica de la Municipalidad de San Isidro

Organos de Alta Direccién e (Concejo Municipal.
e  Alcaldia.
e  Gerencia Municipal.

Organos  Consultivos y de e (Consejo de Coordinacidn Local Distrital.
Coordinaci6n Vecinal e Junta de Delegados Vecinales.
Organos de Control Institucional e Organo de Control Institucional.
Organos de Defensa Juridica e Procuraduria Publica Municipal.
Organos de Asesoramiento e Gerencia de Asesoria Juridica.
e Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo
Corporativo.
Organos de Apoyo Que reportan a la Alcaldia:

e Secretaria General.

e Gerencia de Participacion Vecinal.

e Gerencia de Etica e Integridad.

e Gerencia de Comunicaciones e Imagen Institucional.

Que reportan a la Gerencia Municipal:
e Gerencia de Administracién y Finanzas.
e Gerencia de Gestion de Personas.
e Gerencia de Tecnologias de la Informaciéon y

Comunicaciones.

Organos de Linea e Gerencia de Rentas.

e Gerencia de Desarrollo Urbano y Econémico.

e Gerencia de Inversiones Publicas y Mantenimiento
Urbano.

e Gerencia Fiscalizacién Administrativa.

e Gerencia de Seguridad Ciudadana, Transito y Gestioén
del Riesgo de Desastres.

e Gerencia de Educacién, Culturay Turismo.

e Gerencia de Salud y Bienestar Social.

e  Gerencia de Desarrollo Ambiental Sostenible.

Fuente: elaboracién propia con informacion de msi.gob.pe.

En este marco, resulta relevante profundizar la investigaciéon en areas donde la gestion de la
comunicacion estratégicamente llevada puede convertirse en catalizadora del fortalecimiento
democratico al ser enlace de didlogo entre la entidad y la ciudadania, dinamizando la gestion

publica en este nivel de gobierno.
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II. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO
3.1. Enfoques de la investigacion

Se considerd pertinente aplicar un enfoque de investigacién mixto (cualitativo y cuantitativo), toda
vez que el objetivo fue identificar la relaciéon de la gestién de comunicaciéon institucional y el
ejercicio de la participacion ciudadana en la Municipalidad de San Isidro de Lima, lo mas apropiado
era el analisis de datos duros y objetivos de contenidos producido por la entidad. como de la

escucha y observacion de un segmento de ciudadanos.

El andlisis de corte cuantitativo fue comparado y complementado con la vertiente cualitativa
procedente de las opiniones y percepciones de los sujetos entrevistados. Combinar metodologias

resulté la mejor aproximacién al objeto de estudio planteado, en linea con Monje Alvarez (2011):

La investigacion cientifica en ciencias sociales, particularmente en el campo de la
comunicacidn social y el periodismo, se puede abordar desde dos paradigmas o alternativas
metodolégicas: cuantitativa y cualitativa. (...) A pesar de que cada opcién metodolédgica se
sustenta en supuestos diferentes y tienen sus reglas y formas basicas de accion, establecidas y
compartidas por la propia comunidad cientifica, no son métodos excluyentes, se
complementan (Monje, 2011: 10).

A continuacién, se presentan los instrumentos elaborados para la recolecciéon de datos de la

investigacion.

3.1.1. Sistematizacién de datos de las listas de WhatsApp

El principal canal de comunicacion de llegada masiva de la GPV son las listas de difusion de
WhatsApp creadas para transmitir informacion a los vecinos del distrito por subsectores. Segun la
pagina web de WhatsApp (s.f.) “las listas de difusion son listas de destinatarios guardadas a las que

puedes enviar mensajes cuando quieras sin necesidad de seleccionar a los contactos cada vez”.

Como existen un total de 24 listas acorde a la cantidad de subsectores que se divide el distrito, se
selecciond tres listas de difusién de los subsectores 1-1, 3-3 y 5-5 por congregar la mayor cantidad

de contactos; ademas de las siguientes caracteristicas de los sectores en los que se ubica.

El sector 1 que limita con tres distritos (Magdalena del Mar, Jestis Maria y Lince) se caracteriza por
tener una de las principales vias metropolitanas de Lima como la avenida Javier Prado, contar con

edificios destinados a vivienda y comercio, albergar un complejo arqueoldgico, tener el mayor
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numero de establecimientos educativos* y geograficamente ubicarse en el extremo izquierdo del

distrito.

El sector 3 esta compuesto por zonas de densidad media y reglamentacién especial, posee el
Bosque El Olivar (principal area verde del distrito y simbolo de identidad), cuenta con via
metropolitana como la avenida Arequipa, alberga cadenas de hoteles y tiene una ubicacién

geografica que lo sitiia en el centro del distrito.

En tanto, el sector 5 se caracteriza por poseer una zona de densidad media-baja y de recreacion
publica, tiene el mayor numero de clinicas y centros médicos especializados, se ubica
geograficamente en el extremo derecho del distrito y limita con tres distritos (La Victoria, San Borja

y Surquillo.

La sistematizacidn de la informacidn consisti6 en analizar cada uno de los mensajes difundidos en
las listas de WhatsApp entre el 01 de octubre de 2023 al 31 de enero de 2024, contabilizando el
numero de mensajes, el nombre de la actividad, el tema, las gerencias de las que procedian, estilo
comunicacional, publicos objetivos, codigos de la comunicacidn y cantidad de veces que el mensaje

fue repetido (ver tabla 2).

Para la subcategorizacion de los mensajes por temas se establecieron los siguientes:

o Cultura o Legal o Servicios en general
o Deporte o Medio ambiente o Tramite Documentario
o Economia o Obras y/o mantenimiento o Tributos

o Educacion o Salud o Turismo

o Gestion del riesgo o Seguridad

o Integracién o Servicios de otros

Por estilo comunicacional:

o Informativo: busca comunicar un tema a fin de que el usuario tome conocimiento.
o Informativo - convocatoria: ademas de buscar que el usuario tome conocimiento sobre un

tema, es acompafado por un call to action.

4 Plan Urbano Distrital de San Isidro 2023 - 2033.
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o Sensibilizacién: tiene como propdsito comunicar desde el ambito mas emotivo para

concientizar sobre un tema.

Asimismo, para delimitar tipo de estilo se tomd como referencia la aportacién de Capriotti (2021):

o Racionales: presentan conceptos de una manera informativa, explicativa y argumentada,
apelando a los aspectos mas analiticos o reflexivos de las marcas.

o Emocionales: presentar conceptos de una forma emotiva, sugestiva, cercana o seductora,
apelando a las emociones o creencias.

o Tradicionales: comunicacién clasica, formal, estructurada, tradicional, seria, etc.

o Innovadores: impulsan un modo de comunicar mas moderno, novedoso, informal, arriesgado.

También se incluyé una categorizacién por publicos objetivos:

o Adultos: de 18 a 59 afios.

o Adultos Mayores: de 60 afios a mas.

o Familiar: nifios, j6venes, adultos y adultos mayores.
o Infantil: hasta los 12 afios de edad.

o Jovenes: de 12 a 17 afos de edad.

o Otros: personas con discapacidad, enfocados en mujeres, etc.

Ademas, se clasifico por codigos de la comunicacidn:

o Verbal o no verbal (audios, textos, imagenes, etc.).

o Uso de ilustraciones o videos.

o Inclusién de enlaces webs.

o Inclusién de correo electrénico o teléfono de contacto.

o Uso de hashtags.

Finalmente, se agregé el criterio de redundancia del mensaje:

o Unico: se emite a las listas una sola vez.
o Mensaje primigenio: no es la Uinica vez que se repite.
o Se repite por primera vez: luego de emitirse el primigenio.

o Serepite por segunda vez: en dos ocasiones luego del mensaje primigenio.
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Tabla 2. Sistema de tabulacioén de los mensajes de WhatsApp

Andlisis de lista de difusion de WhatsApp

Subsector  1-1
Periodo de ini Octubre 2023
Periodo de tet Enero 2024
Composicién
Correo o
teléfono de
Grafica, inscripeién o
Gerenciaa |Pablico imagenes para mas
Fecha Cantic * [Actividad - |Tema - |cargo - |objeti Text: = |o video ~ |Link - |informacié - - |Tipo de id - én del mensaje ~
19-0ct 1[Taller Biohuertos Medio ambiente  |GDAS Adultos Si Si No Si #5anlsidroSostenible Informativo - convocatoria Mensaje primigenio
1|Paseo Vecinal Integracidn GPV Adultos si Si No No Ninguno Informativo - convocatoria |Unico
13-0ct 1[Campafia Vacunacidn de ta|Salud GSBS Familiar Si Si No No #M, lsidro Informativo - convocatoria Qnico
1[Clases de baile Deporte GSBS Adultos Si Si No No #ActivateSanlsidro Informativo - convecatoria |Unico
16-Oct 1|Simulador de Sismos Educacidn GSCTGR Adultos Si Si No Si #ConstruyamosPrevencid Informativo - convocatoria_|Unico
17-Oct 1|Show Musical Cultura GECT Familiar Si Si No Si #SanlsidroSonoro Informativo - convocatoria_|Unico
1|Suspensidn del servicio de oxigen|Salud GSBS Adultos Si Si No Si #AtencidnVecinos Informativo Unico
18-Oct 1|Cuenta cuentos Cultura GECT Infantil Si Si No Si #SanlsidroKids Informativo - convocatoria_|Unico
1{Exposicidn artistica (pintura) Cultura GECT Adultos si si No si #SanlsidroEsCultura Informativo - convocatoria |Se repite por primera vez
1[Festikids Integracidn GPV Infantil Si Si No No #ConstruyamosConfianza|Informativo - convocatoria |Mensaje primigenio
19-Oct 1[Video sobre seguridad ciudadana |Seguridad GSCTGR Adultos No si No No Ninguno Informativo Unica
1[Petween Integracidn GPV Familiar Si Si Si No Ninguno Informativo - convocatoria |Mensaje primigenio
2000t 1|Visita guiada planta t Medio ambiente  |GDAS Familiar __|Si si No si #SanlsidroSostenible Informativo - convocatoria_|Se repite por primera vez
1[Festikids Integracidn GPV Infantil Si Si No No #ConstruyamosConfianza | Informativo - convocatoria |Se repite por primera vez
21-Oct 1|Festikids Integracién GPV Infantil Si Si No No #ConstruyamosConfianza |Informativo - conveocatoria |Se repite por segunda vez
1|Taller Bichuertos Medio ambiente  |GDAS Adultos Si Si No Si #5anlsidroSostenible Informativo - convocatoria |Se repite por primera vez
1[Convocatoria futbolistas Deporte GSBS Jévenes Si Si No Si #SanlsidroEsDeporte Informativo - convocatoria |Unico
23-Oct 1|Show de Magia Cultura GECT Infantil Si Si No Si #5anlsidroKids Informativo - convocatoria_|Unica
1|Ciclo de Charlas Educacién GECT Adultos Si Si No Si #EducaciénYCultura Informativo - convocatoria_|Unico

Fuente: elaboracién propia.

En total se analizaron 284 mensajes en las listas de los tres subsectores seleccionados.

3.1.2. Encuesta o cuestionario auto diligenciado

Se elabor6 una encuesta compuesta por 23 preguntas entre abiertas, cerradas y con opcion

multiple. Dicho instrumento brindé objetividad y neutralidad en la recogida de informacién sobre

las comunicaciones que emiten el gobierno local y la percepcion de los residentes del distrito.

Los aspectos se plantearon en las preguntas fueron las siguientes:

Existencia de relacién con la municipalidad en el ultimo afio.

Existencia de relacion con la Gerencia de Participacion Vecinal (GPV) en el ultimo afio.

Reconocimiento de las funciones de la GPV.

Nivel de notoriedad de las actividades, eventos o procesos de la GPV.

Reconocimiento de los espacios comunicativos por los que se entera de las actividades,

eventos o procesos que organiza la GPV.

Predisposicion de preferencia de dichos espacios comunicativos.

Razones del comportamiento de la preferencia de uso de espacios comunicativos.

Medicién del recuerdo de las actividades y procesos que organiza la GPV.

Comportamiento (participacion) frente a las actividades que organiza la GPV.
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o Nivel de satisfaccion de los eventos sociales y culturales que organiza la GPV.

o Nivel de satisfacciéon de recepciéon y atenciéon de la GPV respecto a consultas, pedidos o
reclamos.

o Conocimiento sobre el concepto de participacion ciudadana.

o Comportamiento (participacion) frente a procesos de participacidn ciudadana.

o Nivel de satisfaccion de los procesos participativos de la GPV.

o Razones de motivacidn para participar en los procesos participativos.

o Recomendaciones para mejorar o cambiar la gestion de participacion ciudadana.

La encuesta estuvo dirigida a un perfil heterogéneo: personas de nacionalidad peruana o
extranjera, que residen en el distrito como propietarios (incluyendo a los familiares) o inquilinos
en al menos uno de los cinco sectores del distrito; de sexo femenino, masculino u otro, desde los 18
afios en adelante, edad que otorga la plena capacidad de ejercer sus derechos civiles (Cédigo Civil,

1984, Articulo 42).

El periodo de recogida fue del 26 de abril al 03 de mayo de 2024, realizdndose un total de 232
encuestas validas. El método empleado fue de manera virtual a través del envio de un mensaje

masivo de WhatsApp a todas las listas de difusion que tiene la GPV. Ver el formulario en el Anexo 1.

3.1.3. Entrevistas semiestructuradas o dirigidas

Con el objetivo de complementar la informacién de las herramientas cuantitativas y para
profundizar la percepcion de la gestion de la comunicacidn, se realizo cinco entrevistas a delegados
vecinales del distrito (uno por sector), quienes fueron votados en las Elecciones de Delegados de
Juntas Vecinales para el periodo 2024 - 2025, llevadas a cabo el 17 de marzo de 2024. En la tabla 3

puede verificarse los nombres, cargos y codificacion de los entrevistados.

Tabla 3. Codificacion de entrevistados

Nombres y apellidos Cargo Cédigo
Rosario Quintanilla Vergara Presidenta del subsector 1-1 Entrevista 1
Julio César Antezana Palacios Presidente del subsector 2-2 Entrevista 2
Janeth Marcela Tapia Rabanal Presidenta del subsector 3-1 Entrevista 3
Juan Bautista Saavedra Quivio Presidente del subsector 4-3 Entrevista 4
Mariela Bouroncle Poblete Presidenta del subsector 5-3 Entrevista 5

Fuente: elaboracién propia.
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La guia de entrevistas consté de 12 preguntas relacionadas a los mecanismos y estrategias de
comunicaciéon que emplea el municipio para el fomento de la participacién ciudadana, la efectividad
de la gestion de la comunicacién en los actores que forman parte del sistema de participacion
ciudadana y una seccién recomendaciones o propuestas para la gestion de la comunicacién (ver

Anexo II).

Se busc6é que los participantes se expresen de manera libre, se realizaron repreguntas e
incorporaron otras para obtener la informacion requerida, variando segun lo que el entrevistado

declaraba. Por tanto, se aplic6 una entrevista semi estructurada.

3.2. Fases del planteamiento metodolégico

A fin de identificar la relaciéon de la gestién de comunicaciéon institucional y el ejercicio de la
participacién ciudadana en el municipio, se plantearon cuatro (4) fases del planteamiento
metodoldgico para analizar los diversos componentes en los que se desenvuelve la comunicacién

institucional.

3.2.1. Fase organizacional

Involucré el planteamiento de la propuesta de investigacion a la GPV para la obtencion formal de
documentacién institucional sobre los mensajes que se remiten a los ciudadanos a través de sus
canales de comunicacién, la revisiéon de documentos de gestion para el desarrollo de funciones,

entre otros.

Para tales efectos se realizaron coordinaciones mediante entrevistas presenciales, online y correos
electrénicos para la obtencién de documentacion pertinente sobre la entidad y el marco juridico en
el que se desarrolla la participacién ciudadana en el distrito. Ademas de la identificacién de los
principales actores que forman parte del sistema de participaciéon ciudadana, de los mecanismos y
estrategias de comunicaciéon que emplea la GPV, y la obtencién de contenidos que se difunden a

través de listas de difusion de WhatsApp.
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3.2.2. Fase de instrumentacién

Corresponde a la elaboracidn de los instrumentos de recoleccién de datos compuesto por la guia
de la entrevista semiestructurada y el formulario de la encuesta, ademds de las coordinaciones

logisticas y operativas previas a la aplicacion.

3.2.3. Fase para recoleccién de datos

Proceso sistematico de coordinacion y monitoreo de la aplicacion de los instrumentos
mencionados para la recogida de datos. Se decidié implementarlos luego de la proclamacion de
resultados de las Elecciones de Delegados de Juntas Vecinales del distrito de San Isidro para el
periodo 2024-2025 a fin de contar con la opiniéon de los delegados vecinales electos, y debido a que

logisticamente la aplicacidn de las encuestas dependia de la aprobacion y difusién de la GPV.

3.2.4. Fase de andlisis de resultados

Comprendié la estadistica, procesamiento, interpretacion y presentacion de la informacion
abstraida del analisis de datos para obtener conclusiones, ademas de ampliar los conocimientos
sobre el tema y contribuir en la toma de decisiones de alta direcciéon del municipio, de manera que

la investigacion tenga un impacto directo en el objeto estudiado.
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IV.  RESULTADOS

4.1. Lista de Difusion de WhatsApp

La Gerencia de Participacion Vecinal, en su rol de articulador entre los vecinos y los servicios
municipales, continuamente comunica las actividades que se realizan en los distintos subsectores
del distrito. En ese sentido, los mensajes que se difunden proceden principalmente de la
informacion que publica la Gerencia de Comunicaciones e Imagen Institucional en las redes sociales
institucionales, las que remite directamente a la GPV por canales internos, asi como aquellas que
proceden directamente de otras gerencias. De este modo, el contenido se replica integramente a

nivel de texto, ilustraciones, hashtags, entre otros.

4.1.1. Temas que se difunden

Al analizar el contenido comunicado a la lista de difusién de WhatsApp del subsector 1-1, entre los
meses de octubre 2023 a enero 2024, se visualizé 139 mensajes en total. De los cuales en mayor
porcentaje se aborda el tema cultural en un 23%, seguido por los servicios en general con 12%,

medio ambiente con 11% e integracién con 10%, como se puede apreciar en la figura 2.

Figura 2. Temas que se difunden en el subsector 1-1
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Servicios de otros

Fuente: elaboracién propia.
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Estas cifras son similares a lo difundido en el subsector 5-4, en el que se difundieron 89 mensajes

en total durante el mismo periodo; de los cudles, el primer lugar lo ocupa el tema cultura con un

25%, en segundo lugar, integracion con un 10%, y en tercer lugar con triple empate porcentual los

temas servicios generales, salud y medio ambiente con 8% cada uno (ver figura 3).

Figura 3. Temas que se difunden en el subsector 5-4
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M Deporte
H Legal
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Fuente: elaboracion propia.

Una situacidn distinta se encontr6 en la lista del subsector 3-3, donde se difundieron 56 mensajes

en total, siendo el tema con mayor difusion el de medio ambiente con 18%, seguido por integracion

con 16% y turismo con 11% (ver figura 4).

Figura 4. Temas que se difunden en el subsector 3-3

Fuente: elaboracién propia.
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4.1.2. Estilo comunicacional

En el subsector 1-1 se encontr6 dos de los tres tipos de categorias de contenidos clasificados en el
planteamiento metodolégico: el informativo-convocatoria de tipologia racional y tradicional con
una presencia muy alta de un 56%, convirtiéndolo en el estilo comunicacional hegemonico. Por
otra parte, el estilo informativo con una tipologia también racional y tradicional tiene una presencia

algo alta con un 44%, ubicandose en un orden jerarquico como secundario.

Para el subsector 3-3 se encontraron tres estilos: el informativo-convocatoria de tipologia racional
y tradicional con una presencia muy alta de un 70%, ubicandose en una situacién de jerarquia
principal; mientras que el estilo informativo, con una tipologia también racional y tradicional, tiene
una presencia algo baja, con un 29%, ubicandose en segundo lugar en la jerarquia; y el estilo
sensibilizacion se desarrolla a través de una tipologia emocional y tradicional que tiene una
presencia muy baja, un 2%, ubiciAndose en una posicién de nulo irrelevante.

En el subsector 5-4 se encontré tres estilos: el informativo-convocatoria de tipologia racional y
tradicional con una presencia muy alta de 63% convirtiéndolo en el estilo comunicacional
hegemodnico; mientras que el estilo informativo con una tipologia racional y tradicional tiene una
presencia alta con 35% ubicandose en jerarquia secundario; y el estilo sensibilizaciéon con una
tipologia emocional y tradicional tiene una presencia muy baja con 2%, ubicAndose como nulo

irrelevante.

4.1.3. Gerencias que producen informacién

Al revisar los porcentajes del nivel de producciéon de mensajes por parte de las gerencias del
municipio se detecté que la mayoria de ellos provienen de la Gerencia de Educacion, Cultura y
Turismo, en el subsector 1-1 con una presencia del 31%, en el subsector 3-3 con un 27% y en el

subsector 5-4 con un 30%.

Respecto a las demas ubicaciones, estas difieren entre los subsectores sefnalados. En el subsector
1-1 la Gerencia de Participacién Vecinal (GPV), la Gerencia de Desarrollo Ambiental Sostenible
(GDAS) y la Gerencia de Salud y Bienestar Social (GSBS) tienen un triple empate con 11%; en el
subsector 3-3, la GDAS ocupa el segundo lugar con el 18% y en tercer lugar la GPV con el 16%.
Mientras en el subsector 5-4, el segundo lugar lo ocupa la GSBS con una produccién del 15% de

mensajes, seguido por la GPV con un 11%.
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4.1.4. Publico al que se dirigen las comunicaciones

En la revision de los mensajes de los tres subsectores se encontr6 que mas del 50% esta dirigido a
los adultos. El segundo publico de atencion es el familiar cuyo porcentaje varia entre el 24 y 34%,

dependiendo del subsector; el tercer lugar es el publico infantil que varia entre el 12 y 16%.
Ademas, se observé que en el subsector 1-1 los comunicados dirigidos exclusivamente a jévenes y
adultos mayores solo representan el 1%, cada uno; en el subsector 3-3 no se encontré mensajes

para estos publicos; mientras que en el subsector 5-4, representa un 2% (ver figuras 5, 6 y 7).

Figura 5. Publico del subsector 1-1
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Fuente: elaboracién propia.

Figura 6. Publico del subsector 3-3
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Publico del subsector 5-4
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Fuente: elaboracién propia.

4.1.5. Codigos de la comunicacién

En la investigacién se encontré que los mensajes se componian de texto, ilustraciones y/o videos.
En ocasiones se incorporaban enlaces web para ampliar informacién y/o facilitar la inscripcion
para una actividad, cuentas de correo o teléfono para orientacidn, asi como uso de hashtags para

identificar el concepto del mensaje.

Asi, en el subsector 1-1 se identifico que, de los 139 mensajes difundidos en el periodo de estudio,
el 78% eran tunicos, el 10% se repitieron por primera vez y el 2% por segunda vez. Asimismo, el
849% del total de mensajes eran textos, de los cuales el 98% incorporaban ilustraciones o videos, el
84% no incluian un enlace web, un 65% tampoco una cuenta de correo electrénico o teléfono, y en

un 34% no se emplearon hashtags.

En el caso del subsector 3-3 se identificé un total de 56 mensajes, siendo el 91% de ellos Unicos y
el 4% de ellos se repitieron una vez. Del mismo, el 63% del total de mensajes eran textos, de los
cuales el 89% incorporaban ilustraciones o videos, el 80% no incluian un enlace web, un 68%

tampoco indicaba correo electrénico o teléfono, y en un 61% de los casos no se emplearon hashtags.

En el subsector 5-4 se cuantificaron 89 mensajes, siendo el 94% tnicos y un 4% se repitieron una

vez. E1 98% del total de mensajes fueron textos, de los cuales el 94% iban acompanados de una
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ilustracion o video, el 75% no tenia un enlace web, un 60% no incluia correo electrénico o teléfono

y en un 35% de los casos no se emplearon hashtags.

Cabe mencionar que se identificaron hasta 27 tipos de hashtags en los mensajes, pero la mayoria

de mensajes de los tres subsectores no empleaban ninguno.

4.2. Encuestas sobre mecanismos de participacion ciudadana

La muestra representativa de vecinos del distrito extraida de las encuestas realizadas a residentes
en el distrito tuvo como resultado general de aplicacidn a personas en principalmente de
nacionalidad peruana en un 99%, en condicién de vecino propietario y/o familiar en un 95%,
siendo de ellos un 64% mujeres. De los encuestados el rango de edad mayoritario lo ocup6
personas de 61 aflos en adelante en un 65%, seguidos por los de 51 a 60 afios con un 19%, lo cual
coincide proporcionalmente con las caracteristicas etarias de la poblacién censada por el INEI5 en

el distrito.

En cuento a la procedencia de los encuestados se halld que los sectores 2 y 5 fueron los que mas
participaron con un 31% cada uno, seguidos por los sectores 1y 3 con un 17% cada uno, y el sector
4 con una participaciéon de un 3%, probablemente por ser una zona principalmente comercial y

financiera con menor densidad poblacional residente respecto a las otras areas.

Asimismo, cabe resaltar que el 89% de los encuestados viven mas de 10 afios en el distrito, por lo
que el nivel de conocimiento de la realidad de la localidad es éptimo. De este modo, del total de
encuestados se consideraron a las personas que tuvieron contacto o comunicacién con la

municipalidad a través de alguno de sus servicios y con los sectoristas o la GPV, en el tltimo afo.

4.2.1. Reconocimiento de las funciones de la Gerencia de Participacién Vecinal (GPV)

Del total de opciones relacionadas a las funciones de la GPV se detect6 que mas del 60% reconocio
con claridad cinco de las seis alternativas planteadas, siendo la mas baja en reconocimiento, la
funcién de “Gestionar el Registro Unico de Organizaciones Sociales” con solo un 31% de respuestas

(ver figura 8).

5 Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
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Figura 8. Reconocimiento de las funciones de la GPV

90% 83% 799

80% 71% 69%

0% 63%

60%

50%

30% 17%
20%

0%

2 2 o 3 e o o
> < >
Ry S < & . o° & N
N -0 W L O RZ
G N o O° Y
N N \G K o Y
N N W
& ) S bQ/
? N C & o o
& S N & o &L
N o 2 (& AN )
-Q/(’ N '\6 <
N O - & &
@ © & 2 N 3
’bk* &'Z} k’b .\\\’\, ‘;'00 ’b&Q
N > A X
& I\ & R & &
o\ Ol\\ Q\’b O‘\

Fuente: elaboracién propia.

4.2.2. Nivel de notoriedad de la comunicaciéon de la GPV

El 78% de encuestados aseguraron que si se enteran de todas o casi todas las actividades, eventos
0 procesos que organiza la Gerencia. Siendo el principal medio de comunicacién en canal de
WhatsApp del subsector con un 71%, el segundo en efectividad es la comunicacién directa con la
sectorista ocupando el 55% de respuestas, y en tercer lugar se encuentran las redes sociales de la
municipalidad con un 29% (ver figura 9). Cabe indicar que, en los dos primeros casos, éstos estan

bajo el control directo de la GPV, mientras que las redes sociales son administradas por la GCIM.
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Figura 9. Espacios comunicativos por los que se entera de las actividades, eventos o

procesos
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Fuente: elaboracién propia.

Al preguntarles sobre la predisposicion de preferencia de dichos espacios comunicativos con la
opcion de obtener una respuesta multiple, indicaron que el WhatsApp es el medio predilecto con
un 77%; en segundo lugar, se ubic6 la web de la municipalidad 48%; y, en tercer lugar, las juntas
vecinales con un 17%. En ese caso, las dos ultimas tampoco tienen injerencia directa por parte de

la GPV.
Entre las principales razones del comportamiento de dicha preferencia, los encuestados

manifestaron que son por la practicidad y facilidad de uso, porque les agrada como los atienden y

porque brindan mejor informacion por ese medio (ver figura 10).
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Figura 10. Razones del comportamiento de la preferencia de uso de espacios

comunicativos
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Fuente: elaboracién propia.

4.2.3. Medicién del recuerdo y aptitud del comportamiento frente a los procesos

Entre las multiples funciones que tiene a cargo la GPV, se podria aglutinar en dos grandes
macroprocesos: la promocién de la integracién de la comunidad y la aplicacién de mecanismos de
participacién ciudadana en el relacionamiento con los actores sociales (vecinos, juntas vecinales,
asociaciones y el Consejo de Coordinaciéon Local Distrital) a fin de centralizar requerimientos de

informacidn, solicitudes, quejas o sugerencias para su atencién y seguimiento.

En este contexto, se planted6 a los encuestados un listado de actividades y procesos que organiza la
Gerencia a fin de medir el recuerdo y definir el matiz o rol con el que lo asocian. Como se puede
apreciar en la figura 11, las tres primeras actividades o proceso que recuerdan los vecinos y que
superan el 50% de respuestas son las Elecciones de Delegados de Juntas Vecinales del distrito de
San Isidro, los shows por dias conmemorativos y los paseos vecinales. El primero esta directamente
ligado a la aplicaciéon de mecanismos de participacion ciudadana, mientras que los dos siguientes

tienen un corte recreativo y de integracion.
De la figura 11 también se puede observar un segundo grupo de actividades que son recordadas,

como los bingos shows y la atencidn personalizada (reuniones) con sectorista y/o Gerente de

Participacion Vecinal, con un 50% y 41%, respectivamente.
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En contraste, los que menos nivel de recuerdo tienen son las elecciones de organizaciones juveniles
con un 7%, elecciones del Consejo de Coordinacion Local del Distrito (CCLD) con un 14%, las
audiencias publicas y las sesiones de la junta de delegados vecinales, ambas con un 15%. Cabe
indicar que, a excepcién de las audiencias, los otros mecanismos de participacién son mas
especializados y de convocatoria personalizada, por lo que se requiere un determinado perfil de

ciudadano.

Figura 11. Medicion del recuerdo de actividades y procesos que organiza la Gerencia
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Fuente: elaboracién propia.

Conrespecto ala actitud de comportamiento que demuestran frente a las actividades mencionadas,

el 79% del universo ha participado en alguna de ellas.

4.2.4. Satisfaccién del desenvolvimiento de la GPV

En base a los grandes macroprocesos se planted medir el nivel de satisfaccion de los de los eventos
sociales y culturales que organiza la GPV relacionado a la funcién de integracién de la comunidad;
y, por otro lado, el nivel de satisfaccién de recepciéon y atencion respecto a consultas, pedidos o
reclamos asociados a la aplicacién de mecanismos de participaciéon ciudadana para la mejora

continua de la gestion publica y de la implementacién de politicas publicas.
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En el caso de los bingos shows, éstos alcanzan el 56% de satisfacciéon general (entre totalmente
satisfecho y satisfecho) y un 40% tiene una postura neutral. Situacion similar sucede con los paseos
vecinales que presentan un 60% de satisfaccion general y una neutralidad de 34%; asi como con
los shows por dias conmemorativos que alcanzan un 68% de satisfaccion general y una neutralidad

menor con 25%. En ninguno de los casos la insatisfaccidn supera los 7 puntos porcentuales.

Por otra parte, los “festikids” alcanzan un porcentaje de satisfaccion general de 48 y una
neutralidad porcentual de 46, aunque esta diferencia tampoco afecta el grado de insatisfaccion

general que no supera los 5 puntos porcentuales.

Por otra parte, el nivel de satisfaccion de la atencidon de consultas, pedidos o reclamos supera el
umbral del 50% de satisfaccion general. En el caso de la atencién personalizadas (reuniones) con
sectoristas y/o la Gerencia alcanza un 78%; mientras que los recorridos de campo organizados por

los sectoristas con la presencia de personal de otras gerencias, un 57%.

No obstante, el Programa "La Alcaldesa te recibe" (audiencias personalizadas) y la inspecciéon de
campo con la alcaldesa, funcionarios y vecinos (denominadas “Caminatas en tu sector”) no superan
el 40% en satisfaccion general, siendo el nivel de insatisfaccion general de ambos mecanismos,

entre los 22 y 25%, y puntuando una neutralidad entre el 35 y 38%.

4.2.5. Conocimiento y comportamiento frente a procesos de participacién ciudadana

El 87% de los encuestados tienen conocimiento sobre el concepto basico de participacion
ciudadana, un 6% asegurd desconocer, un 2% lo asoci6 sélo a las elecciones o la remocion de

autoridades y un 5% brind6 otras opciones asociadas a la forma de hacer gestién municipal.

Del mismo modo, una mayoria representada por el 67% del universo indic6 haber participado en
alguno de los procesos de participacion ciudadana como las Elecciones de Delegados de Juntas
Vecinales del distrito, las elecciones de organizaciones juveniles, el presupuesto participativo y las

audiencias publicas.
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4.2.6. Nivel de satisfaccién y actitud respecto a los procesos participativos

En lo que se refiere al desarrollo de los procesos participativos se encontré que las recientes
Elecciones de Delegados de juntas vecinales tienen una satisfacciéon general de 77 puntos
porcentuales. El segundo proceso con mayor aceptacién fue la convocatoria de agentes
participantes al presupuesto participativo con 43 puntos porcentuales, seguido por las audiencias
publicas semestrales con 39 puntos porcentuales y finalmente las elecciones de organizaciones
juveniles con 33. Con excepcidn de las elecciones de delegados, los demas procesos alcanzaron un

nivel de neutralidad que varia entre el 43% y el 59%.

La actitud del vecino sanisidrino respecto a los procesos participativos son motivados
principalmente por el “sentido de responsabilidad con el distrito” (71%), y en segundo lugar por la
“biisqueda de integracidn social y sentido de comunidad sanisidrina” (16%), como se puede

apreciar en la figura 12.

Figura 12. Motivaciones para participar en los procesos participativos

3%

m Sentido de responsabilidad con el distrito de
San Isidro

= Implicacion activa en las politicas publicas

Confianza en la gestion
3%

2% Buscar la integracion social y sentido de
0

comunidad sanisidrina
® Informarme sobre rendicién de cuentas

= Otros

Fuente: elaboracién propia.

Asimismo, entre las recomendaciones para mejorar o cambiar la gestion de participacion
ciudadana recibidas resultd que en un 23% del total solicité mejorar la comunicacion (a nivel de
informacion, difusién oportuna, uso de canales fisicos como carteles, reuniones y contacto directo,

campanas de sensibilizacién, entre otros). Ademas, se hizo hincapié en la efectividad de la ejecucion
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de acciones en un 26% (agilizacién del tiempo de respuestas y la atencion de solicitudes, resolucion

integral de los pedidos, mejora de los servicios, etc.).

También impulsar una correcta aplicaciéon de mecanismos de participacion vecinal en un 21% (mas
salidas de campo y reuniones con la alcaldesa y gerencias, evaluar a las juntas vecinales, incentivar

mas participacion de los vecinos con un enfoque inclusivo con adultos mayores y jévenes, etc.).

4.3. Entrevistas a dirigentes vecinales del distrito

Cabe indicar que la muestra de delegados vecinales consultados para la presente investigacion esta
compuesta por adultos y adultos mayores, hombres y mujeres que residen entre 7 y 53 afios en el
distrito. Han sido recientemente electos como representantes de su sector y la mayoria de ellos

tiene experiencia previa como dirigente vecinal en el distrito.

4.3.1. Reconocimiento del concepto de participacién ciudadana y de las funciones de la GPV

Los delegados vecinales coincidieron en que la participaciéon vecinal es un intercambio
comprometido entre vecinos, sus representantes y el municipio con el objetivo de congregar
sentires, opiniones e ideas que permitan mejorar la convivencia en todo el distrito a través de

proyectos ejecutables.

Los entrevistados concordaron, respecto a las funciones de la GPV, que representa un puente entre
los vecinos y la municipalidad para atender solicitudes y canalizarlas a las areas respectivas: “es
articuladora de las demandas y observaciones de los vecinos, transmite a las demas unidades esas
situaciones, (...) para que en conjunto puedan recogerlas y volverlas proyectos y obras que se

necesitan” (Entrevista 2).

A parte de ser canal de transmisién de informacidn, otros entrevistados destacaron el rol de punto
de contacto entre vecinos: “es el punto de contacto, el nexo, entre los vecinos y la municipalidad.
Pienso que su gestion es basicamente tomar atencion a las necesidades que puedan ser requeridas

por los vecinos para poder atenderlas adecuadamente” (Entrevista 3).

En suma, la percepcidn de la gerencia se resume en ser “la voz que transmita la voz de nosotros”

(Entrevista 5) para atender las diferentes demandas de cada subsector.

44



4.3.2. Conocimiento de los mecanismos para ejercer una participacién ciudadana

Al consultar sobre los mecanismos que tiene las personas para ejercer una participacion ciudadana
ante la administraciéon municipal, los entrevistados identificaron el aplicativo del municipio, las
centrales telefénicas, los centros de encuentro vecinal, los propios delegados vecinales, el proceso
de presupuesto participativo, el CCLD, las actividades que se realizan, la plataforma de mesa de

partes virtual y la oficina de GPV.

Llama la atencidn que las respuestas fueran distintas entre los entrevistados y que se identificaran
mas de las que los encuestados pudieron reconocer, teniendo en cuenta que el formulario facilita
una lista de opciones. Ademas de que en su marco mental se encuentren no solo canales o soportes
de comunicacion, sino espacios fisicos e instancias representativas como los delegados y el CCLD,
y su vez se mezclen con canales de atencidn de gestiones administrativas o informativas como el

aplicativo y la plataforma de mesa de partes virtual.

Esta confusion posiblemente se deba a lo indicado por uno de los entrevistados respecto a la
limitacién de alcance de la comunicacién para dar a conocer los mecanismos de participacién, mas
aun si se no considera la realidad de un grupo etario como los adultos mayores, que son mayoria

en el distrito:

No todos (los vecinos) conocen (los mecanismos de participaciéon ciudadana). Muchas veces
la Municipalidad nos avisan por medios como el Facebook y no llegan a la puerta de cada uno.
Muchos adultos mayores no usan estos medios. Entonces, queremos un documento, un
volante, un papel que se le haga llegar a los vecinos. Somos solo un grupo reducido que
tenemos este medio (redes sociales) que es de alta tecnologia y solo contamos con eso
(Entrevista 4).

En tanto, al consultarles sobre los medios o espacios que el Municipio les brinda como
representantes vecinales para que puedan ejercer su rol, mencionaron que lo constituyen los
gestores o sectoristas de GPV como primer nivel para solucionar pedidos de los vecinos, y en

segundo nivel, el contacto directo con los gerentes.

También otros espacios son las asambleas de la junta de delegados que convoca el municipio, el
proceso de presupuesto participativo en el que asisten en su rol de agentes participantes, y
mediante la facilitacion de espacios fisicos como las pérgolas de los parques para realizar reuniones

vecinales.
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Solo uno de los delegados, recientemente electo y sin experiencia previa, no pudo brindar una
respuesta debido a que cuando se concretd la entrevista atin no se habia realizado la primera

reunion de coordinacion con la GPV.

4.3.3. Efectividad de la gestién de la comunicacién de la GPV y actitud de los actores que forman

parte del sistema de participacién ciudadana

Otro aspecto que la investigacidon busco profundizar fue la percepcién de la efectividad de la gestiéon
de la comunicacion respecto a los medios y espacios por los que comunica la GPV. De este modo,
una de las entrevistadas indic6 que en su opinién lo mas efectivo son las reuniones presenciales
con los diferentes sectores por separado porque “cuando es masivo, ningiin sector y subsector

quiere lo mismo, es una controversia que nadie va a tener la razén y se dilata” (Entrevista 1).

En tanto, el uso de las redes sociales resulta favorable, pero tiene la limitante de que no todos los

adultos mayores lo emplean, como lo advierte uno de los entrevistados:

Hasta el momento estan trabajando por decir un 60%, pero el otro 40% hay que llegar de
puerta en puerta, a los que vecinos que no usan este medio (redes sociales), ni se enteran lo
que hace la Municipalidad. Hace poco hemos tenido un evento y muchos no se habian
enterado, y eso que yo he tratado de llegar a todos ellos. Y después de dicen “Juanito han tenido
un evento y no me han pasado la voz”, ahi me doy cuenta que no todos se enteran lo que hace
la Municipalidad. Entonces, ;qué hacer?, llegar a todos los vecinos, con volantes, con avisos,
de puerta en puerta; lamentablemente regresamos a tiempos antiguos, pero ellos estan
acostumbrados a esos medios. Tenemos que respetarlos a ellos (Entrevista 4).

Aunque los entrevistado coinciden que el uso de canales digitales como el WhatsApp son practicos
para informar a las personas, se requiere complementar con otros medios: “Creo que hasta el
momento el mas efectivo es el WhatsApp por ser mas directo (...) pese a que no llegue a todos los

adultos mayores (...). Un complemento al WhatsApp seria un parante con folletos” (Entrevista 5).

Como bien se menciond en el numeral 2.3 del presente apartado, los sectoristas o gestores de GPV
cumplen un rol de enlace y comunicacién continuo entre el vecino y el municipio, convirtiéndose
en la imagen visible de la entidad, proyectando el rasgo humano y -en cierto modo- la personalidad

del municipio de San Isidro.

En ese sentido, al consultar a los dirigentes si consideran que sus sectoristas representa

adecuadamente la imagen institucional, hicieron referencia a la fidelidad para con la entidad:
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“(nombre de sectorista) es perfecto, llamo perfecto a la discrecién y la fidelidad que tienen con la
municipalidad, (...) no es tapar el sol con un dedo, simplemente es ser neutral, cuando no nos

consta” (Entrevista 1).

En general, en las entrevistas realizadas, destacan la voluntad de servicio a la comunidad y sus
representantes: “Veo a ambas (sectoristas) transmiten lo que la Municipalidad quiere que se

transmita, recogen las inquietudes que tenemos y nos facilitan el trabajo” (Entrevista 2).

No solo se refiere, como hemos visto, a la efectividad de su cargo, si no también a virtudes

personales en su desempefio:

(Nombre de la sectorista) representa a cabalidad el sentido de lo que es una persona que
trabaja en la Municipalidad y se preocupa de atender las necesidades. Siempre esta atenta y
trata de ayudarnos rapidamente, nos conecta con el area responsable, en lo que estd a su
alcance (Entrevista 3).

En todo caso, el/la sectorista acerca a las instituciones a la ciudadania y mejora la visién de los

vecinos sobre la municipalidad:

A veces el municipio es muy frio y no tan cercano y (nombre de la sectorista) lo hace cercano.
Logra conseguir cosas que incluso conociendo la misma gerencia una intenta y no lo consigue,
pero ella si. Es fabulosa, su compromiso, su actitud, muy bien elegida como perfil (Entrevista
5).

Como se aprecia los sectoristas representan el contacto cercano entre la entidad y la ciudadania
resaltando por su compromiso, el rol de facilitadores, vocacién de servicio y efectividad; aunque
esta ultima podria estar limitada por depender de otros niveles de gestion, y eso, lo comprenden

los dirigentes.

De otro lado, al consultarles sobre la percepcidn que tienen sobre si mismos y lo que representa
para ellos ser delegados vecinales, indicaron que sienten que les permite colaborar con su distrito
y que es una responsabilidad hacia la sociedad, aflorando un sentido de orgullo y satisfaccion
personal: “es motivo de orgullo por tener la confianza de los vecinos depositada en mi para

trasladar sus inquietudes a la municipalidad (...). Eso me da mucha satisfaccién” (Entrevista 3).

Se suma a ello, un sentido vocaciéon y compromiso por defender derechos y fiscalizar a la

municipalidad sin obstaculizar.
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Es una vocacién, me siento como un agradecimiento a mi distrito porque he vivido méas de 40
afios aca, me he consolidado aca (...); por lo que mi participaciéon como vecino es un
agradecimiento de todo lo que me ha brindado mi distrito de San Isidro (Entrevista 4).

Por otro parte, al preguntarles si consideraban que su opinidn como representante es tomada en
cuenta por el Municipio, todos coincidieron que -hasta el momento de las entrevistas- se sentian

escuchados y que muchos de sus pedidos vecinales fueron atendidos.

Por lo menos nos escuchan, toman en cuenta nuestras recomendaciones, no siempre se hacen
efectivas todas, pero si siento ahora mas que antes, desde la gestion de Manuel Velarde® el
area de Participacion Vecinal comenz6 a trabajar con nosotros. Antes de él, no (Entrevista 5).

Es decir, tienen la percepcién de que su representacién tiene eco en la municipalidad, que no es

vanay es una practica que se ha institucionalizado pese al cambio de autoridades.

4.3.4. Recomendaciones de los dirigentes vecinales para la gestién de la comunicacién estratégica

en aras de una participacion ciudadana

La percepcién que tienen los entrevistados sobre relacion entre los vecinos y el municipio es que
hay un sector de la poblacién que no esta de acuerdo con la gestién municipal, opinan que el vecino
no sabe cdmo tener llegada al municipio, pero que tienen confianza en sus representantes vecinales

para que hagan oir su voz.

Una de las entrevistadas sefial6 su percepcion sobre el nivel de aceptaciéon municipal por parte del

vecino y explicé cémo desde su rol puede contribuir a mejorarlo:

Creo que el vecino est4 alejado de la municipalidad (...) no hay una sensacién de aceptacion al
100%, pero tampoco de decepcién total (...). Hay una sensacidn de falta de confianza por las
acciones, que no se llegan a concretar mejores, creo que en general (en el distrito) se estan
politizando mucho los temas que se difunden por los chats. Esa desconfianza deberia tratarse.
Por ejemplo, a nivel de subsector he pedido una reunién con los vecinos y algunos gerentes
(...), es una forma de rebatir toda la informacién negativa que salen en los medios (Entrevista
3).

Entre las razones de este distanciamiento podria deberse a lo que menciono el siguiente dirigente:

En forma general, le dirfa que nos falta llegar un poco ma4s, la participacién de todas las
gerencias (...) recorriendo el distrito, ahf se va a conocer todos los detalles, se va a levantar

6 Manuel Velarde Dellepiane, abogado y ex alcalde de San Isidro en el periodo 2015-2018.
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moralmente al vecino y nuestra estructura democratica. (...) muchas veces estamos aislados
porque consideran al vecino como un cuco. (...) Al toro hay que agarrarlos por las astas. Quiza
no se den todas las soluciones al 100%, pero se canaliza. (...) el vecino va a decir “jah, mi pedido
ha sido solucionado!”, o al menos “lo ha canalizado para tal fecha”, asi el vecino se siente que
esta bien representado (...) si la administracion baja y le explica al vecino, el vecino ya tiene
un concepto, una idea que se esta solucionando (Entrevista 4).

Todo indica que una gestién de la comunicacién estratégica oportuna es importante para reforzar
los lazos de confianza entre ciudadanos y el gobierno local, en aras de fortalecer los vinculos de

participacion y, el aumento de la credibilidad en las instituciones publicas y sus autoridades.

Podria haber una mejor relacion de integracion entre la municipalidad y los vecinos si hubiera
mas difusion. (...). La gente se entera por otras personas, pero no necesariamente por la
municipalidad. (...) Sienten que la alcaldesa esta siendo muy suave, que no gestiona, que sus
gerentes no estan haciendo las cosas bien. Puede haber muchas cosas de por medio que hacen
que esto ocurra, pero como no hay una buena area de comunicacion.

Cuando hablo con la alcaldesa, me explica y le digo “yo me entero porque te pregunto a ti,
porque tengo la oportunidad de acceder a ti, pero esto que me estds informando, tu area de
comunicacidn deberia transmitirlo a todos, sino la gente piensa que el problema es otro, que
la falla es tuya y no que habia otras cosas de por medio y nadie se entera”. Tienen que
comunicar al vecino, el area de comunicacion es tan importante (...). No esperar que crezca el
descontento y cuando tu ya se lo cuentes, nadie te lo va a creer (Entrevista 5).

La gestién municipal afronta una serie de retos que se confrontan en los espacios de colaboracion
entre los delegados vecinales, los vecinos y el Municipio, pudiéndose segmentar en tres grupos: 1)
retos relacionados a la gestién de servicios municipales, 2) los que tienen que ver con la
comunicacion para el fortalecimiento de la participacidon ciudadana y, 3) actividades propuestas

para coadyuvar a la integracion de la comunidad sanisidrina.

Sobre el primer grupo de retos, todos los delegados sefialaron el débil mantenimiento de las areas
verdes en parques, jardines y bermas, lo cual se percibe como un problema generalizado en el
distrito, y que se compara en mayor medida en los subsectores que limitan con otros distritos: “los
vecinos aledafios llamese San Borja, Miraflores, el mismo Lince nos han ganado en parques y

jardines, cuando San Isidro (antes) ha sido catalogado como el mejor en toda Lima” (Entrevista 4).

Otro reto de este grupo es la seguridad ciudadana, por lo que solicitan mas presencia de serenazgo
(servicio municipal de vigilancia y seguridad publica) para incrementar la sensacién de seguridad
en las calles del distrito. Adicionalmente mencionaron la defensa de la residencialidad para evitar
la construccién desmedida de edificios para vivienda, la ejecucién de obras de mantenimiento y la

atencion al impacto de obras viales metropolitanas.
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En cuanto al segundo grupo de retos relacionados a la comunicacion para el fortalecimiento de la
participacién ciudadana, los participantes indicaron su preocupacién porque la comunicacion es
principalmente del entorno digital lo cual excluiria a un grupo importante de residentes, sobre todo

de adultos mayores.

Los mayorcitos no estamos con la cuestion de redes, antes nos llegaba el boletin informativo,
y de alguna u otra manera nos enterdbamos (...). El (refiriéndose a un gerente) me dijo
“nosotros ahorramos 400 mil soles entrando en redes y ya no en publicacién”, pero el
problema es cudnto ha perdido en lo social, respecto a ese costo, es una pérdida social fuerte
por la mala informacién que puede tener la gente (Entrevista 2).
Por tanto, sugirieron complementar con otros medios de comunicacién presenciales y fisicos,
“facilitaria tener un modulo, volantes, algo que ha ellos se haga cercana la municipalidad y se entere.

Eso lo venimos pidiendo hace mucho tiempo” (Entrevista 5).

Inclusive se hizo una observacién sobre el real alcance del WhatsApp, que actualmente no cubre a
toda la poblacién, generando que en algunos casos los delegados se encarguen de informar a los

vecinos.

Por otro lado, los espacios de comunicacién y encuentro con los vecinos son un asunto relevante

que facilitaria su rol como dirigentes.

La casa vecinal (tendria que ser) un punto de reunioén con los vecinos a través de la Gerencia
(-.). El problema es que como no tenemos espacios de reunion, hoy dia es mi casa, y lo otro,
nos permite institucionalizar al subsector y a los otros subsectores aledafios (Entrevista 2).

Adicionalmente, resulta preocupante el déficit de informacién que el municipio comunica a los
vecinos, el cual no solo genera desconfianza ante la entidad, sino que ademas puede desencadenar
noticias falsas que se difunden en medios masivos de alcance nacional, como asi lo expresé uno de

ellos:

La alcaldesa habla de transparencia, manos limpias y algo mas del discurso, pero nosotros los
vecinos vamos a creer siempre y cuando contemos con informacién. Ahora entras a redes, la
informacién es gran parte desinformacion, el problema es que la mentira mas grande es la
verdad apenas distorsionada. Voy a poner otro ejemplo, nos pasaron un (reportaje) de
Panorama’, donde se decia que no se hacia nada en seguridad ciudadana, que se habia
incrementado la ola de robos y tantas cosas. Mira como avanza la mala informacién
(Entrevista 2).

7 Programa de television dominical peruano de investigacion, andlisis periodistico y entrevistas, emitido por
la cadena Panamericana Television, con alcance nacional.
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Existe una percepcién que el municipio no promociona adecuadamente los mecanismos de
participacién vecinal y el rol que tienen las juntas en la comunidad, lo que también dificultaria su
labor de representacion: “el resto no se entera que existe una junta vecinal, que existen otros
mecanismos de participacion al cual pueden acceder para cualquier situacién. Y esa es

responsabilidad de la municipalidad” (Entrevista 5).

Cuando la gestion de la informacién es inadecuada la brecha de comunicacién es atin mas visible,

en este caso siendo los principales afectados nuevamente los adultos mayores:

El Municipio puede tener unoy mil problemas, pero si eso no comunica a la vecindad, entonces
la vecindad siempre va a estar pidiendo constantemente (...). Ahi hay una brecha grande que
es la comunicacioén, no llega al 40%. La mayoria compuesta por adultos mayores (Entrevista
4).

En ese sentido, se recogieron algunas recomendaciones para diversificar los medios de
comunicacion de manera que se obtenga una comunicacion mas fluida, cercana, amplia e

innovadora que permita un mejor relacionamiento entre vecinos y autoridades.

De manera trimestral o semestral convocar a una reunion tipo general buscando un espacio
donde nos digan cdmo van los avances de la municipalidad. Por ejemplo, ;quiénes sabian los
problemas que tuvimos en los contratos de las areas verdes con la otra empresa? Y todo el
mundo se iba contra la alcaldesa diciendo que “era una descuidada”. ;Y por qué pasé? por la
falta de informacion. Eso (la informacién) va a permitir que la alcaldia recupere credibilidad
(Entrevista 2).

La diversificacion se orienta hacia los medios impresos y/o fisico en lugares de alto transito o de

encuentro regular, como lo indica la entrevistada:

Asi como se tiene un parante o cartel donde se anuncia la poda de arboles (caballetes) en los
parques grandes (...) o donde haya una bodega, un lugar donde la gente siempre camina.
Puede ser un parante fijo con bolsillos como los bancos donde se ponen folletos informativos,
los vecinos se van a enterar (...). Una vez al mes, no tiene que ser millones de volantes
(Entrevista 5).

Pero también a una diversificacion de contenido como campafias educativas en temas como el
cuidado del medio ambiente, limpieza, entre otros. De igual modo, para combatir la desinformacién
proponen que el municipio emplee los recursos con los que ya cuenta e inclusive se apoye en los

dirigentes vecinales:

Considero que la Municipalidad tiene medios como el call center, la banderola paga tus
impuestos, la banderola del concierto, y nunca se usa para comunicar qué cosa es la junta
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vecinal, si tienes un problema a dénde debo recurrir, como puedo llegar a la municipalidad.
(...) Si es necesario que la Municipalidad se apoye en nosotros (Entrevista 5).

Alolargo de las entrevistas también propusieron volver al uso del boletin informativo o de afiches

en las calles para que se enteren los vecinos que no estan en las listas de WhatsApp.

En lo referente al tercer grupo de retos asociados a las actividades propuestas para coadyuvar la
integracion de la comunidad se indicé que las actividades de corte cultural y de integracién son

muy positivas, pero que podria incorporarse algunos cambios en su organizacién y contenido:

Los bingos (...) no lo disfrutan tanto porque son en espacio donde hace frio y son en invierno.
La gente quiere salir fuera, mas actividades de integracién con dinamicas y juegos,
espectaculos de calidad no repetitivos (Entrevista 3).

En esta linea, existe una sensacién de que los asistentes son los mismos en la mayoria de
actividades, lo cual tendria que ser verificado por la Gerencia a fin de tener mayor amplitud de
convocatoria. Asimismo, sugirieron nuevas actividades “deportivas para jévenes, talleres de
lectura y escritura para adultos mayores. (...) Soy miraflorina y ahi sacamos libros de cuentos de

los adultos mayores” (Entrevista 1).

También se propuso la rotacién de horarios en los que se desarrollan los eventos y el traslado a

otros espacios menos convencionales a fin de ampliar su cobertura e incluir a mas personas.

A veces las actividades las hacen en horario de oficina como zumba, pilates, baile, deben
hacerlo en otros horarios y cerca, buscando alternativas diferentes para que la gente participe.
Horarios a partir delas 7 pm y los fines de semana como sabados en la tarde. La municipalidad
también podria acercarse a condominios donde haya salones para que participen no solo las
personas de aca sino abrirse a otras personas (Entrevista 3).

Las recomendaciones expuestas configuran solo una pincelada de lo que las entidades publicas

pueden obtener de practicar una retroalimentacién constante con la ciudadania.

4.3.5. Recomendaciones de los dirigentes vecinales para fomentar la participacién ciudadana

A la pregunta ;cudles considera que son las claves de éxito para el fomento de la participaciéon

vecinal?, varios de los entrevistados incidieron en una oportuna y clara informacion.

Es el contacto y una informacioén justa, (...) ademas se tiene que cumplir con los tiempos,
porque si no el vecino se siente engafiado. (...) tengo vecinos que comparan la gestién de la
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alcaldesa con la de Caceres8 y dicen “Caceres habra hecho todo lo malo que ha hecho, pero se
contactaba con nosotros, nos visita“. (...) ese aspecto me parece muy bueno porque el vecino
se siente atendido. Es importantisimo el contacto de las autoridades con el vecino (Entrevista
1).

El acercamiento o contacto directo entre la autoridad y sus vecinos constituye un valor importante
que contribuye al establecimiento de lazos de confianza, ante la imagen de un alcalde/alcaldesa
ausente: “el acercamiento mas directo, en reuniones pequefias donde el vecino tome mas confianza
y haga que el vecino se sienta mas comprometido y comience a generar el boca a boca” (Entrevista

3).

Lo cual ademads podria revertir la sensacién de alejamiento y descontento presente en algunos

sectores de la poblacién:

Si el vecino ve la llegada de las autoridades de la Municipalidad a su cuadra, él se sentira
identificado (...). En los parques deberia haber un diadlogo abierto (...). Muchos vecinos estan
molestos porque no llegan a su cuadra. Puede hacerse una vez al mes, nosotros estamos llanos
para colaborar con eso (Entrevista 4).

De otro lado, dos de los entrevistados mostraron su preocupaciéon por optimizar los procesos de
participacién buscando el compromiso activo de mas ciudadanos y se renueven asi las

representaciones vecinales:

La idea no es ganar las elecciones con 35 votos, cuando la valla es de 30, ahi no estas
representando a nadie. (...) en algunos sectores las juntas estan ancladas. Hay vecinos de otro
subsector que nos buscan porque sienten que su junta es una isla o grupo que ya tiene
amarrado todo y ellos deciden lo que tiene que hacerse y punto, ha ellos no los escuchan, les
dicen ‘gracias por tu opinién”y se acabé (Entrevista 5).

El riesgo potencial de que no se renueven los cuadros de representacion es que emerjan posturas
politicas con agendas particulares, que desvien la atencidn al trabajo por el bien comun y/o

desequilibren el panorama politico de la gestién de turno.

Hay otro problema a través de la participacion, cdmo nosotros a través de la Municipalidad
podemos promover que los vecinos participen. (...) uno tiene que estar yéndolos a buscar. El
caso de las juntas de participacion vecinal son entes civicos, mas no partidarios; en ese sentido,
nosotros somos neutros politicamente, pero activos respecto a las obras. Aunque hay un
sector que quiere politizar, y personalmente yo me voy a oponer a eso (Entrevista 2).

8 Augusto Caceres Vifias, médico y ex alcalde del distrito de San Isidro (periodo 2019 - 2022), investigado por
la presunta comisién de los delitos de corrupciéon contra la administracién publica y peculado (ver referencias).
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A la preguntarles si de usted dependiera, qué haria para fomentar la participacién vecinal
responsable en el distrito, coincidieron que la alcaldesa tendria que rodearse de un buen equipo
técnico y realizar visitas a los vecinos, lo cual resulta importante por ser una practica que sus
predecesores lo han realizado: “trataria de generar confianza haciendo estas reuniones y caminatas
donde pueda escucharlos, tomar nota y hacer posteriores reuniones para informar de aquello que

se escuchd, se hizo” (Entrevista 3).

Una vez maés la importancia del didlogo directo con el vecino prima sobre la inmediatez o no de la

atencion a una solicitud planteada.

Cabe resaltar que existe otra percepcién de los ciudadanos expresada por un dirigente que, al ser
el distrito de un nivel socioeconémico alto, se contaria con el presupuesto suficiente para llevar una
gestion administrativa: “mi percepcién es que han solucionado en un 60-70%, no al 100%, podria
decir bueno estan limitados. Pero ;limitados de qué? si San Isidro tiene todo, (...) econémicamente,

pero quiza no utilizan todos los recursos para dar una solucion eficiente” (Entrevista 4).

Resulta relevante indicar que las voces de los delegados vecinales sintetizan las posturas de los
vecinos sanisidrinos por asumir un rol continuo de diadlogo y facilitacidn de la interaccién social en

dicha comuna limefia.

4.4. Resumen de resultados

Esta seccion resume los resultados que dan respuesta al primer y segundo objetivo especifico sobre
la identificaciéon de los mecanismos y estrategias de comunicacién institucional que emplea el
municipio para el fomento de la participacidn ciudadana, asi como de la efectividad de la gestion

de la comunicacion en los actores que forman parte del sistema de participaciéon ciudadana.

o Endos de las tres las listas de WhatsApp de los subsectores estudiados, los temas culturales
son los mas difundidos, representando mas del 20% de los mensajes emitidos. Mientras que,
en el otro subsector, predomina el medio ambiente, debido a que el subsector alberga
numerosas areas verdes de acceso publico. En contraste, los principales retos percibidos
sobre los servicios municipales son el mantenimiento de areas verdes y la seguridad
ciudadana, seguidos por la defensa de la residencialidad, mantenimiento de obras y atencion

al impacto de obras viales metropolitanas.
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El estilo comunicacional predominante en los mensajes de WhatsApp es el "informativo-
convocatoria”, de caracter racional y tradicional. Lo cual es congruente con el publico objetivo
que son principalmente adultos mayores (60 anos y mas), y con la naturaleza de las
actividades que se promueven (shows artisticos, campaiias de salud, paseos, etc.). También
se encontr6 el estilo "informativo" con una tipologia similar, ocupando el segundo lugar;
mientras que el estilo "sensibilizaciéon" con un enfoque emocional y tradicional es
practicamente irrelevante.

Las gerencias que mas informacién generan son Educacion, Cultura y Turismo, seguida por
la GPV, Desarrollo Ambiental Sostenible, y de Salud y Bienestar Social. Sin embargo, existe un
alto interés de informacidn de la Gerencias de Desarrollo Ambiental Sostenible, la Gerencia
de Inversiones Publicas y Mantenimiento Urbano y la Gerencia de Seguridad Ciudadana,
Transito y Gestion del Riesgo de Desastres.

En los tres subsectores, mas del 50% de los mensajes estan dirigido al publico adulto, con un
énfasis minimo en los adultos mayores que no superan el 2% del total.

La mayoria de los mensajes son Uinicos y no se repiten con frecuencia, evitando saturar a los
usuarios. Predominan los textos acompafiados de ilustraciones o videos, lo que resulta
atractivo visualmente. Mas del 60% de los mensajes no incluyen enlaces web, correos
electrdnicos o teléfonos, ya que suelen ser convocatorias abiertas para eventos masivos. El
uso de hashtags es irregular y carece de uniformidad, con 27 tipos diferentes identificados, lo
que sugiere una falta de directrices comunicacionales claras sobre los mensajes que la gestion
municipal desea destacar.

Existe un alto nivel de familiaridad de las funciones de la GPV, especialmente en cuanto al
relacionamiento con la ciudadania, con un 63% de reconocimiento a nivel de los encuestados,
y en menor medida con la funcién de registro de organizaciones sociales, alcanzando un 31%.
Mientras que a nivel dirigencial el reconocimiento es total.

Respecto al nivel de notoriedad de la comunicacién de la GPV, el 78% de los encuestados se
enteran de la mayoria de las actividades o procesos organizados por la GPV, siendo los
principales espacios de comunicacion el WhatsApp, seguido por la comunicacion directa con
el/la sectorista y a través de las redes sociales del municipio. No obstante, las preferencias de
uso varian: WhatsApp es el mas usado, le sigue la web de la municipalidad y las juntas
vecinales. No obstante, el alcance del WhatsApp es limitado por no llegar a la totalidad de
residentes, y en especial a los adultos mayores, por lo que los dirigentes demandan

complementar con canales presenciales y fisicos.
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La gestion de la comunicacion de la GPV tiene un perfil instrumentalista donde los canales de
comunicacidén tienen una relevancia para conectar con los ciudadanos.

Entre los retos de comunicacion percibidos destacan la necesidad de diversificar los medios
de comunicacién para evitar la exclusién de grupos poblacionales (especialmente entre
adultos mayores) y la desinformaciéon. Asimismo, falta institucionalizar espacios de
encuentro que faciliten el rol de los dirigentes con los vecinos de su subsector.

Las actividades de participaciéon mas recordadas son las Elecciones de Delegados de Juntas
Vecinales, los shows por dias conmemorativos y los paseos vecinales, con mas del 50% de
reconocimiento. La aptitud del comportamiento de los ciudadanos es que el 79% ha
participado activamente en estas actividades. Mientras que las menos recordadas incluyen
las elecciones de organizaciones juveniles, las elecciones del CCLD, las audiencias publicas y
las sesiones de la junta de delegados vecinales, debido a su naturaleza especializada y de
convocatoria selectiva. Llama la atencion por ser mecanismos trascendentales e
institucionalizados de participacién donde los ciudadanos tienen representatividad en voz y
voto.

Las actividades recreativas destinadas a la integracién comunitaria tienen un nivel de
satisfaccién superior al 50%, aunque un 40% de los encuestados muestra una neutralidad
que requiere mayor investigacion para entender sus razones. Por su parte, los delegados
perciben que es posible mejorar su organizacion y contenido para alcanzar a un publico mas
diverso, ademas buscar llegar a otros publicos.

El nivel satisfacciéon de los procesos que involucra la atencidon de consultas, pedidos o
reclamos alcanzan mejores porcentajes cuando se involucran directamente los sectoristas y
a la Gerencia, que cuando éstos se encuentran como intermediarios entre la alcaldesa y los
gerentes de las demas areas.

El rol del sectorista es percibido positivamente por su eficacia, alineacién con la entidad,
vocacion de servicio, ética e integridad.

Existe un conocimiento importante sobre la participaciéon ciudadana tanto en los ciudadanos
encuestados como en los delegados entrevistados. En el caso de los ultimos, con una
perspectiva mas instrumentalista dirigida a la ejecucion de servicios municipales. Asi, en
cuanto al porcentaje de participacion activa en los procesos de participaciéon ciudadana este
alcanz6 los 67 puntos porcentuales.

A nivel dirigencial, hay una falta de uniformidad en el conocimiento de los mecanismos y

procedimientos de participacion ciudadana, diferenciandolos de las gestiones
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administrativas, asi como de los medios o espacios que el municipio les brinda en su calidad
de representantes vecinales.

Los mecanismos de participacion masiva y de representacion institucional con mejor nivel de
satisfaccidn alcanzado son las Elecciones de Delegados de Juntas Vecinales. El resto prima la
los niveles de neutralidad del 43% al 59%. Siendo el principal motivo o actitud de
participacion en dichos mecanismos, el "sentido de responsabilidad con el distrito", con una
diferencia de 61 puntos porcentuales sobre la "buisqueda de integracién social y sentido de
comunidad sanisidrina". Lo cual se encuentra asociado al articulo 39 de la Ordenanza 548-
MSI sobre las funciones de la GPV que estan orientadas a generar una cultura de
responsabilidad e involucramiento en actividades que beneficien a la ciudad.

Las principales motivaciones que tienen los delegados vecinales para involucrarse como
representantes son el sentido de vocacién y sentido de responsabilidad de apoyar al distrito.
Ademas, coincidieron en sentirse escuchados y atendidos por el municipio.

Los dirigentes perciben un distanciamiento entre un sector de la poblacién y el municipio,
debido a la insatisfacciéon con algunos servicios municipales y la falta de informacién
oportuna, lo que genera desconfianza y politizacién de los temas.

Para los encuestados la mejora de la gestion de participaciéon ciudadana pasa por optimizar
la efectividad de la ejecucién de acciones municipales, la comunicacién y la aplicacion de
mecanismos de participacion vecinal. Por su parte, los delegados vecinales coinciden en la
relevancia de una comunicacién informada, oportuna y clara; ademas, sugieren el contacto
directo entre la autoridad y los vecinos mediante visitas, e incentivar el compromiso activo

en la comunidad que permita renovar representaciones vecinales.
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V.

RECOMENDACIONES

Al ser una investigacion aplicada, a continuacidn, se plantea una serie de pautas y recomendaciones

que permitan al gobierno local mejorar sus capacidades de gestion y afinar sus estrategias de

comunicacién para el fortalecimiento de la participacién ciudadana responsable, en respuesta del

tercer objetivo del estudio. Pudiendo ademaés servir como lineamientos de orientacidn de la gestion

de la comunicacion institucional en otros gobiernos locales con similares caracteristicas.

O

Se recomienda que la Gerencia de Participaciéon Vecinal cuente con un plan de comunicacién
alineado al Plan Estratégico de la Municipalidad Distrital de San Isidro y al Plan General de
Comunicaciones a cargo de la Gerencia de Comunicaciones e Imagen Institucional (GCIM).

Se sugiere desarrollar estrategias de comunicaciéon especificas para cada subsector,
considerando sus particularidades geograficas y las necesidades identificadas. Ademas, se
recomienda enriquecer la diversidad tematica con aspectos prioritarios como la seguridad
ciudadana y las areas verdes, para mantener informada y comprometida a la ciudadania con
todos los aspectos de la gestion municipal, a fin de evitar vacios informativos que generan
luego desconfianza y desincentiven la participacién ciudadana.

Se sugiere profundizar la investigacion del analisis del desempefio comunicativo de la entidad
para corroborar si hay una alineacién de lo que comunica la Gerencia de Participacidon Vecinal
con la planificacion de la Gerencia de Comunicacioén e Imagen Institucional, considerando los
atributos claves que la entidad quiere posicionar, realizando un andlisis sistémico de los
medios que tiene a disposicion y los mensajes centrales que desea comunicar. Asimismo, se
recomienda incorporar progresivamente un estilo de comunicacional diversificado, con mas
mensajes que apelen a las emociones y que sensibilicen a la comunidad sobre temas
importantes. Por ejemplo, mediante el uso de historias personales y testimonios que conecten
a un nivel mas profundo con los ciudadanos.

Se aconseja revisar y balancear la produccién y difusiéon de contenidos entre las distintas
gerencias. Es crucial una coordinacién en alta direcciéon para asegurar la generaciéon de
informacién de temas relevantes, como la seguridad ciudadana, reciban la atencién necesaria.
Ademas, se recomienda lanzar campanas informativas y de sensibilizacién especificas sobre
temas menos difundidos pero cruciales para la comunidad, elevando asi su perfil e

importancia.
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Se sugiere atender a una segmentaciéon de audiencias y personalizacién de mensajes,
asegurando que los adultos mayores (considerando que es el grupo poblacional mayoritario),
reciban mensajes especificamente disefiados para sus intereses y necesidades. Ademas, se
recomienda crear contenido personalizado para diferentes segmentos de la poblacion,
utilizando canales y formatos apropiados para cada grupo, garantizando asi una comunicacién
mas efectiva y relevante.

Se sugiere priorizar y uniformizar los conceptos de los hashtags que la gestién municipal
quiere impulsar, o caso contrario retirarlos porque constituye una herramienta para
categorizar u ordenar contenidos que permita facilitar la bisqueda en las redes sociales de
contenido asociado, mas no en WhatsApp.

Se recomienda reforzar las acciones que dan a conocer las funciones de GPV a través de
campanas educativas, utilizando infografias, videos y presentaciones en reuniones vecinales,
asf como talleres y seminarios informativos que aclaren la importancia y procedimientos como
del registro de organizaciones sociales.

Se aconseja sincronizar los mensajes que se brinda por los distintos canales y espacios de
comunicacion para asegurar que la informacion sea coherente y accesible en todos. Para el
caso de las listas de WhatsApp se tendrian que establecer metas progresivas para ampliar la
red de contactos. En el caso de las juntas vecinales se requiere asegurar que la informacién les
llegue debida y oportunamente, para facilitar la labor de relacionamiento con los vecinos,
estimular su compromiso y expandir el mensaje. Asimismo, se sugiere coordinar con la GCIM
la optimizacién de la web de la municipalidad para que sea mas intuitiva y facil de navegar,
asegurando que todas las actividades y procesos estén claramente destacados y actualizados.
Se aconseja que la gestion de la comunicacion de la GPV proponga un marco interpretativo
sobre la participacidn vecinal en el distrito a fin de distanciarse de la practica instrumentalista
de la comunicacion y que permita contribuir al ideal de democracia local.

Se recomienda diversificar el uso de canales de comunicaciéon digitales y tradicionales
presenciales (ej. reuniones por subsector), alternativos (ej. call center) y soportes fisicos
(folleteria, modulos informativos, etc.) a fin de ampliar el rango de alcance y reducir sobre
todo la brecha de comunicacién con los adultos mayores. Diversificar los formatos de
comunicacion utilizando videos emocionales, podcasts y testimonios en eventos y entre otros,
atrayendo asi a diferentes grupos de la poblacién. Ademas de proveer locales municipales que
permitan facilitar la labor de los dirigentes vecinales para reuniones de coordinacién con

vecinos, segun disponibilidad.
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O

Uno de los enfoques de la gestion de la comunicacién estratégica tendria que centrarse en la
sensibilizacién y educacién progresiva sobre los mecanismos de participacion existentes. Esto
permitiria a los ciudadanos proponer politicas publicas y fiscalizar el gasto y la inversidon
publica de manera efectiva. Al lograr una ciudadania consciente y bien informada, se facilitara
la renovacion de los cuadros dirigentes y se garantizara que la voz de los ciudadanos esté
debidamente representada. Por lo que se sugiere implementar campaifias informativas
especificas sobre mecanismos de participacién, destacando su importancia y beneficios para
la comunidad.

Se recomienda continuar con la realizacidn de los eventos de integracién por ser altamente
aceptados por el publico, pero estableciendo mecanismos de retroalimentacién continua para
recibir comentarios y sugerencias, asegurando mejoras basadas en las opiniones de los
ciudadanos, haciéndolos sentir valorados y que contribuyen a la comunidad.

Respecto a los procesos que involucra mecanismos de participacién ciudadana, se sugiere
emprender campafas de sensibilizacion sobre la importancia de la participaciéon masiva e
institucional (CCLD, audiencias, etc.), destacando cdmo contribuyen al bienestar comunitario,
a fin de remontar la neutralidad obtenida. Ademads, se sugiere asegurar que toda la
informacién sobre estos mecanismos sea accesible y facil de comprender, utilizando un
lenguaje claro y formatos diversos.

Se propone realizar una investigacion mas detallada para entender mejor las razones de la
neutralidad en la satisfaccion tanto de las actividades de integracién como de los mecanismos
de participacion ciudadana, a fin de usar esta informacién para innovar y atraer a diferentes
segmentos de la poblacién.

Se debe fortalecer la presencia de sectoristas en la comunidad, asegurando que tengan los
recursos y el apoyo necesarios para actuar como enlaces efectivos entre el municipio y los
ciudadanos. También es crucial que reciban formacién continua en comunicacién efectiva y
gestion comunitaria.

Se sugiere desarrollar y difundir material educativo para la ciudadania detallado sobre el
concepto de participacion ciudadana y las funciones de la GPV. Este material promocional
puede incluir guias, folletos, infografias y seminarios explicativos, asegurando una
comprension integral.

Es esencial implementar programas de capacitacion para los dirigentes vecinales para
fomentar un entendimiento profundo y compartido sobre los mecanismos y procedimientos

de participaciéon ciudadana que permitan que todos los delegados electos tengan un
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conocimiento estandarizado. Al mismo tiempo, se deberia crear un manual de procedimientos
estandarizado y accesible, considerando que ellos son los representantes de su subsector y
que son amplificadores del mensaje de cara a los vecinos.

o Sesugiere desarrollar programas de incentivos y reconocimientos a los delegados vecinales a
fin de sostener su motivacion y construir un estrecho relacionamiento, ademas de incentivar
nuevos liderazgos y la renovacién de representantes.

o Se debe establecer una estrategia de comunicacion transparente y proactiva que aborde
directamente las inquietudes y necesidades de los ciudadanos. Es crucial mejorar la
informacién sobre los servicios municipales y los retos de gestién, proporcionandola de
manera clara, regular y accesible. Implementando a su vez un sistema de retroalimentacion
continuo que permita a los ciudadanos expresar sus preocupaciones y recibir respuestas
oportunas.

o Serecomienda establecer un programa de visitas regulares y/o reuniones comunitarias a los
vecindarios para escuchar de primera mano las preocupaciones y sugerencias de los
residentes, discutir temas criticos y actualizar a los vecinos sobre los avances y desafios en la
gestion municipal, para fortalecer la confianza y el compromiso comunitario. La claridad de la
informacién y el contacto directo han sido resaltado en varias ocasiones como piedras

angulares para el fomento de la participacién y mejorar el nivel de confianza (credibilidad).

Cabe indicar que, una limitante de la investigaciéon fue el no poder entrevistar a la alcaldesa y a los
gerentes a fin de conocer la vision que tienen como gestion municipal, de modo que pueda
compararse las percepciones de los ciudadanos y de las autoridades, por lo que resultaria
significativo incluirlos en wuna siguiente etapa. Del mismo modo, de implementar las
recomendaciones brindadas seria idoneo aplicar encuestas similares a fin de medir su impacto y

realizar los ajustes necesarios para conseguir resultados mas precisos.

Finalmente, se recomienda que la alta direcciéon tome conocimiento de las propuestas expresadas por
los encuestados respecto a las oportunidades de mejora en la gestion de la participacion ciudadana,
de modo que se evaltie el rol de las gerencias por cada propuesta y tomen las acciones correctivas

que estén a su alcance.
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VI. CONCLUSIONES

Los paises democraticos construyen y se desarrollan bajo un sistema de administracion publica
normado en niveles. En el territorio peruano los gobiernos locales son el primer nivel de contacto
que las y los ciudadanos tienen con el Estado; en este marco, la comunicacién juega un rol
trascendental para lograr una convivencia pacifica, la consecucién de planes de desarrollo y la

gobernabilidad.

Es vital comunicar para existir. Segtin Costa (2001, como se cit6 en Nufiez, 2017) cuando la gestion
no se comunica puede ocurrir que se haga una buena gestiéon y no sea lo suficientemente valorada
porque no se ha sabido explicar. Ademas, se tiene que luchar contra la desconfianza ciudadana (Canel,
2018), asi como buscar una armonia entre la identidad real de la institucion, la imagen que desea

transmitir y la imagen percibida por los publicos (Mora, 2009).

La comunicacioén institucional tiene el propoésito de construir y mantener el bien comun, al igual que
la confianza entre ciudadanos y autoridades (Canel y Luoma-aho, 2015). El bien comtn atafie a todos
y todas, y es mediante la participacién ciudadana que se teje una sociedad informada, comprometida
en involucrarse en la toma de decisiones, conjuntamente con instituciones que se esfuerzan en ser

transparentes, rendir cuentas y trabajar por una gobernanza inclusiva.

Los gobiernos locales tienen la ventaja de que la participacion puede ser mas perceptibles porque las
politicas y proyectos locales se ven reflejados en plazos mas cortos y en la resolucién de necesidades
concretas como, por ejemplo, las obras publicas aprobadas en los procesos de presupuesto
participativo. De este modo, una participaciéon ciudadana conducida adecuadamente fortalece la
legitimidad de la entidad, incrementa el nivel confianza entre ciudadanos y autoridades, lo que a su

vez decanta en estabilidad politica y social.

La participacion activa es un proceso bilateral de interaccién e interrelacion (Diez, 2011), por eso sin
comunicacion y sin mecanismos de participacion establecidos no se puede hablar de participacion
ciudadana. Esta simbiosis fortalece la democracia y dinamiza la gestién publica, al convertirse en
vinculo de dialogo entre la entidad y la ciudadania. Una comunicacién efectiva y estratégica puede

sensibilizar, informar, educar y movilizar para el cambio social.
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En ese sentido, el objetivo de la investigacion buscé identificar si existia una la relaciéon de la gestion
de comunicacion institucional y el ejercicio de la participaciéon ciudadana en la Municipalidad
Distrital de San Isidro, asi con los resultados obtenidos, se afirma que hay un esfuerzo del
entendimiento de la participacion ciudadana y sus mecanismos y que la comunicacion ha permitido
dar a conocer a la comunidad, como bien se detalld en el resumen de resultados; pero que requiere
una serie de incorporaciones y adecuaciones para mejorar su efectividad y acortar la brechas de

comunicacidn, tal y como se ha plasmado en el apartado de recomendaciones.

De estas, se propone algunos lineamientos transversales de la comunicacién institucional para el

fomento de la participacién ciudadana.

Se requiere una comunicacién clara, oportuna y accesible, donde la informacion esté disponible para
todos, diversificando sus medios (digitales y tradicionales) y formatos para llegar a todas las

audiencias, sin excluir a nadie.

El didlogo y retroalimentacién contribuyen al establecimiento de la confianza. La imagen de
autoridades que mantienen contacto directo con la ciudadania mediante visitas de campo y
reuniones focalizadas es valorada. De igual modo, se puede habilitar canales digitales para recibir
consultas y recomendaciones de la poblacion, como mecanismo de cooperacidn. Es decir, un enfoque
hibrido y equilibrado combinando la interaccién presencial con las ventajas amplificadoras de las

herramientas digitales.

Es importante desarrollar campafias informativas sobre mecanismos de participaciéon, destacando
su importancia y beneficios a la comunidad, lo cual contribuiria a una ciudadania consciente y a la
renovacion de liderazgos comunales. Asimismo, es fundamental implementar programas de
capacitacion para dirigentes vecinales que permita un entendimiento profundo de la participacion,

de los mecanismos y procedimientos establecidos.

Sobre todo, la comunicaciéon debe ser transparente y proactiva, abordando directamente las
necesidades de los ciudadanos para mejorar la gestion y estrechar los lazos de confianza. Por lo tanto,
es imperativo que los gobiernos locales desarrollen y mantengan estrategias de comunicacion
efectivas para fomentar una participacion ciudadana robusta y significativa, incidiendo en la vision

de la busqueda continua del bienestar social y de una sociedad mas justa para todos y todas.
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ANEXOS

Anexo I - Formulario de la encuesta

Encuesta: Canales de comunicacion y
mecanismos de participacion ciudadana en San
Isidro

Esta encues! r.atl--n-'- omo Db|-t| +0 conocer la percepcion de los vecines del distrito respecto a los canales de
5 ci ;alldad con el fin de evaluar su mejora continua.

Indigue su nacicnalidad * [T}

D feruang

D Extranjero

Indigue su condicion de vecino * [T}

D Propestanio (incluye a familiares de los propietanios)

I[:} Inquiling

Indigue su sexo* [T}

(") Femening
D Masculino

DO‘EI‘D
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Indigue su rango de edad * [}
() Entre 18y 30 2f0s
(O Entre 31y 40 afcs
(O entre 41y 50 afics
() =ntre 51y 60 afs

(©) De61afos en adelane

Indigue los afios en el que reside en el distritc ¥ [T}

(O Menos de 3 afios
(O pe3at0aos

() Mésde 10afios

Indigue el sector en el que reside * [}
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Encuesta: Canales de comunicacion y mecanismos de participacion dudadana en San Isidro

* Obigatorio
Respecto a la Municipalidad de San Isidro o

#Ha tenido contacto o comunicacion con la Municipalidad a través de algunos de sus servicios
en el dltimo afo? * 1)

® si
D No

1Ha tenido algun contacto o comunicacian con los sectoristas y/o con la propia Gerenda de
Participacion Vecinal en el dltimo afio? * 7]

D a0
g Mo




Marque las funciones que consideran son propias de la Gerencia de Participacion Vecinal *

m

D COrganizar y ejscutar actividedes de promocion parz |z intsgracion y participacion de bos vedinos

D Orientar al vecino en |z atencicn de raquerimianio de informacion, solicitudes, quejas o sugerencia
D Planificar actividades con Las Juntas Wecinales, Asocizcionss y Consejo de Coordinacion Local Distrital
D Viahilizar elaccicnes vecinales y establecer otros mecanismos de participacion vecinal

[ ] Gestionar =l Registro Unice dz Organizacionss Sociles

D Organizar programas de encuentro vacinc-alcalde y audisncias piblicas

D Otras

25e entera de todas |as actividades, eventos o procesos que organiza la Gerencia de
Participacion Vecinal? * [T}

() i, me entaro de todas
O Me enterc de casi todas
O Me entero de slgunas

O De nimguna

:Par qué considera gue no se entera de las actividades que realiza la Gerencia de Particpacion
Vecinal? * [0}

D Porgue desconozeo bos medios o canales dz comunicacion por los que informa la Gersnda
D Porgue no CoNDECD A il sectorista
D Porgue no 25 de mi intarés conocer lzs actividades de |a Gerendia

D Porgue no recibo informacicn de mi junta vedinal y/o desconozoo quienss son

[] omras
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——r

14 través de gué espacios comunicativos se entera de las actividades, eventos o procesos que
organiza la Gerencia de Participacion Vecinal? * [T}

[] whatsApp de mi sector

D A través de la comumicacion directa con mi seciofista

D Por las Juntas Vecinales

[] magina web de Ia Municipalidad

[] medes sociales de la Municipalidad

D Correo electronico de la Gerenda

D En eventos que organiza |a Gerendia (Bingos, shows musicales, paszos, caminatas. et
[] call center

D Reunicn con el Gerente /o sU equipe

[] omras

De todos los espadios comunicativos sefalados jCUS| es de su preferencia? = [T}

[[] whatstpp de mi sector

[] régina web de Iz Municipsidad

[ Redes sociales de la Municipalidad

[] A través de Iz comunicacian directa con mi ssctorista

D Corren electrdnico de la Gerendia

D Por las Juntas Vecinales

D En eventos que organiza la Gerenda (Bingos, shows musicales, paseos, caminatas, etc)
[] call Center

D Reunion con el Gesente y'o su equipe

D Otras

Indigue por qué es de su preferencia dicho espacio comunicative * [T}

() s el lnico que conozce

O Me es facil y practico u=arlo

O e agrada cameo me stisnden par ese medic
O Me brindan mejor informacion por asz medic

O Otras

Atras Siguiente
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A continuacian se presenta una lista de actividades y procesos que organiza la Gerencia de
Participacion Vecinal, marque aquellos que usted reconoce o ha oido de ellos * [T}

Inspaccion de campo con |z Alcaldssa, funcionarios y vecings (Caminztas en tu sector)
Srograma "Lz Alcaldesa te recibe”

Encusstas vacinales

Atencion personalizadas {reuniones) con sactoristz y/o Gerante de Participacion Vecinal
Recorridos de campo organizado por sectorista con presencia de personal de otras gerendas
Bingos shows

Festikids

Show por dias conmemerativos

Pzzeos vecingles

Elecdones de Delegados de Juntas Mecinales del distrito de San |sidro

o m m m N =N = .

Elecciones de Qrganizacionss Juveniles del distrito de San lzidro

D Sesiomes ordinarizs y extraordinarias de |z Junta de Delegados Vecingles Comunales de San [zidro
D Elecciones del Consejo de Coordinacion Local del Distrito - CCLD

D Corvocstonia de agentes particpantes al Presupuesto Participativo

[] Audiencias Piblicas (ssmestrales)

D Otras

:Ha participado en alguno de ellos? * 1}

O si
O Mo
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#Qué tan satisfecho esta con las actividades de corte social y cultural que organiza la Gerencia

de Partidpacion Viecinal? * [T}

Totalments
Satisfecho
Bingos shows O
Paseos Vecinzles O
Festikids O
Shows por Dia
Conmemorative ([Diade la
Mujer, Dia de |2 Amistad, San O
Isidro Joven, Petween)

Satisfacho

O
o

MNeutrad

o O O

Insatisfecho

O
o

Totzlments
Insatisiecho

O

O
O
O

:Qué tan satisfecho esta con la atencidn brinda |a Gerencia de Participacion Vecinal para
recibir y atender consultas, pedidos o reclamos? *

Totziments
Satisfacho
| | Atancion personalizadas
| | [rzunicnes) con sectorista
y/o Gerente de Participacion ()
Vecinal
Inzpeccion de camgo con la
Alcaldesa, funcionarios y
wecinags (Carminztas entu O
sacor)
Programa "La Alczldesa te
recibs" O
Recorridos de
cEmpo organizado por
seCtorista con presendia de O
personal de otras gerencias

Atras Siguiente

ZEatizfacho

O

MNautrzl

Insatizfecho

O

Tota'mants
Inzatizfecho

O




Encuesta: Canales de comunicacion y mecanismos de participacion ciudadana en San |sidro

* Obigatorio

Respecto a Participacion Ciudadana m

Lea detenidamente |as opciones de la lista y marque el concepto que para usted
es Participacion Ciudadana * [T}

(:) £z Iz participacion individual o colectiva en |z vida politica, econémica. social y cultural de |z localidad yi'o pais.
O Se refizre salo cuande s2 2cude a 2lzcciones o 2n la remocion de autoridades.
O Dasconozco &l concepto

O Otras

13 ]
:Ha participado en alguno de estos procesos de particdpacion ciudadana?
a) Elecciones de Delegados de Juntas Viecinales del distrito de San Isidra.
b Elecciones de Organizaciones Juveniles de San Isidro.
¢} Presupuesto Participativo.
d) Audiencias POblicas (semestral).
*
M

() si en=lguno de sllcs.

O Mo, en ninguno de ellos.
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2Quié tan satisfecho estd con la arganizacién de los procesas participativos de la Gerencia de

Participacion Vecinal? * [

Totziments
Satisfecho
Elecciones de Delegados de
Jurtas Vedinzlas O
Elecricnes de Organizaciones
Juveniles 2zl distrito dz 3an O
Isidro
Convocatoria de agentes
participantes &l Presupuesto O
Participative
Audiencias Plblicas
[zemestrales) O

ZEatizfacho

O

O

MNautrzl

Insatizfecho

#Cudl fue su principal motivacion para participar en dichas actividades? * [}

O Sentido de responzabildad con el distrito de San lsidro

O Implicacion activa en |as politicas publicas

O Confianzz en |z gestion

O Buscar |z integracion social y sentido d= comunidad sanizidrina

O Informarme sobre rendicion de cusntas

O Otras

Tota'mants
Inzatizfecho

:Qué recomendaria mejorar o cambiar en la gestion de participacion ciudadana? * [T}

Escriba su respussts
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Anexo II - Guia de entrevista semi estructurada

Objetivos de investigacion

Preguntas de entrevista

e Identificar los 1. ;Qué ideas se le viene a la mente cuando se habla de
mecanismos y participacién ciudadana responsable?
estrategias de 2. Segun su experiencia, ;cudles son las funciones de la
comunicacién que Gerencia de Participacion Vecinal?
emplea el municipio 3. ¢Conoce los mecanismos que los ciudadanos tienen para
para el fomento de la ejercer una participacién ciudadana ante la
participacién administracién municipal? ;en cudles participa?
ciudadana. 4. Especificamente como representante de ............. (qué

medios o espacios el Municipio le brinda para que
pueda ejercer un rol activo participante?

e Evaluar la efectividad 5. Respecto alos medios o espacios sefialados, ;cdmo los
de la gestion de la calificaria? ;cual considera que es el mas efectivo? ;cual
comunicacion en los considera qué es el menos efectivo? ;por qué?
actores que forman 6. ¢Conoce al sectorista de Participacion Vecinal de su
parte del sistema de sector? ;como calificaria la relacién con él o ella?
participacion ;Considera que representa adecuadamente la imagen
ciudadana. institucional del municipio?

7. ¢Se siente escuchado(a) y considera que su opinion
como representante es tomada en cuenta por el
Municipio? ;Por qué?

e Proponer pautas y 8. (Qué significa para usted ser representante vecinal?
recomendaciones 9. (Coémo describiria la relacidn entre los vecinos y el
para la gestion de la Municipio?
comunicacion 10. ;Qué retos se confrontan en los espacios de
estratégica en aras de colaboracién entre usted como representante vecinal,
una participacion los vecinos y el Municipio?
ciudadana 11. ;Cuadl considera que es la clave para el éxito en el
responsable fomento de la participacion vecinal?

12. Si de usted dependiera ;qué haria para fomentar la

participacidn vecinal responsable en el distrito?
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