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Resumen
El presente trabajo tuvo como objetivo general determinar la relacion existente entre
la gestidn integral de residuos sélidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. La metodologia
corresponde a una investigacion fue basica, de disefio descriptivo correlacional de
corte transversal, donde la poblacion fue de 28 419 usuarios, teniendo como
muestra a 380 usuarios determinado por un muestreo no probabilistico con muestra
aleatoria simple, a quienes se les aplico el cuestionario de las variables gestion
integral de residuos sélidos y satisfaccion del usuario, siendo validados mediante
el juicio de expertos. Obteniendo como resultados que el 67, 4% de los usuarios
considera que se cuenta con una adecuada gestion integral de residuos sélidos en
la ciudad de Quillabamba y el 55,8% se sintié satisfecho con el servicio brindado
por la entidad municipal. Se determin6 que existe relacion directa y baja entre la
gestién integral de residuos sélidos y la satisfaccién de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; debido a que se
obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0,386 y p=0,003, aceptandose la hipétesis

general (H1).

Palabras clave: Gestion integral de residuos sélidos, satisfaccion del usuario,
COVID-19
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Abstract
The main objetive general objective of this research was to determine the
relationship between the integral management of solid waste and the satisfaction of
the users of the service provided by a municipal entity of Quillabamba, Cusco - 2022.
The methodology corresponds to a basic research, of descriptive design
correlational cross-sectional study, where the population was 28,419 users, with a
sample of 380 users determined by a non-probabilistic with simple random sample,
to whom the questionnaire of the variables comprehensive management of solid
waste and user satisfaction was applied, being validated by expert judgment.
Obtaining as results that 67.4% of users consider that there is adequate
comprehensive management of solid waste in the city of Quillabamba and 55.8%
felt satisfied with the service provided by the municipal entity. It was determined that
there is a direct and low relationship between the comprehensive management of
solid waste and the satisfaction of users of the service provided by a municipal entity
of Quillabamba, Cusco - 2022; since a Spearman's Rho value of 0.386 and p=0.003

was obtained, accepting the general hypothesis (H1).

Keywords: Integral management of solid waste, satisfaction of the users, COVID-19
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|. INTRODUCCION

La preocupacion a nivel mundial por el cuidado y proteccién del medio
ambiente y de sus diferentes ecosistemas, ha impulsado a los paises a
comprometerse en convenios y acuerdos internacionales con la finalidad de hacer
frente a diferentes problemas ambientales como contaminacion de ecosistemas,
uso indiscriminado de los recursos y demas actividades antropogénicas que llevan
a lineas rojas el estado del planeta; siendo una de las lineas ambientales de mayor
preocupacion, la degradaciéon de las diferentes zonas de vida por la sobre
generacion de residuos sélidos como parte de una cultura consumista sumado la
ausencia de habitos y costumbres en cuidado del medio ambientes por parte de los
ciudadanos.

La adecuada y eficiente gestion de residuos solidos a nivel mundial es uno
de los frentes en la que se ha planteado estrategias y gestionado presupuestos
internacionales, que son otorgados a los paises para que puedan implementar
planes y politicas que demanden acciones que este enmarcadas en la economia
circular, donde los residuos sélidos generados puedan ser valorizados alargando
su ciclo de vida y uso, y a la vez reduciendo la extraccion de recursos y materia
prima para su elaboracion.

Es asi que, lograr mejorar la gestion y manejo de desechos ha impulsado a
los paises a asumir compromisos a favor del medio ambiente, como la
incorporacion de la agenda 2030, donde se encuentran los objetivos de desarrollo
sostenible que contemplan los problemas ambientales y sus posibles soluciones
mediante acciones de impacto, los cuales deben ser integrados dentro de sus
politicas nacionales medioambientales; asi mismo ha impulsado a crear o modificar
el marco regulatorio de cada pais en materia ambiental, el mismo que se ha
fortalecido con fondos que permiten establecer e incorporar diferentes programas
de en el marco regulatorio de cada pais cuya finalidad es disminuir las emisiones
de Gases de efecto invernadero (GEI), el deterioro ambiental de los diferentes
ecosistemas, y el riesgo en la salud debido a la generacion de focos infecciosos
producido por el mal manejo de los desperdicios generados en las diferentes
fuentes. Por consiguiente, el uso de incentivos economicos dentro de los planes y
proyectos de los gobiernos locales, buscan impulsar y reforzar las normativas

ambientales vigentes de cada pais. Por lo que, los incentivos son otorgados para



la mejorara en el desempefio del sector mediante la toma de decisiones asertivas
vinculadas a la mejora de la gestion, el mismo que se refleja en las practicas que
conlleven a tener un manejo de residuos sélidos e incluso reducir los impactos
negativos que afectan principalmente al medio ambiente, bienestar social, fomentar
empleo fijo y disminuir las desigualdades sociales (Centro Nacional de
Planeamiento Estratégico [CEPLAN], 2017)

El compromiso internacional exhorta a la autoridad de cada pais, como
responsable del cumplimiento de los acuerdos, a implementar acciones de impacto
social mediante la promocién de la consciencia en la poblacién para disminuir la
inadecuada gestion de los residuos y el adecuado manejo desde los hogares,
centro de trabajo, y otros, el mismo que, sumado al aumento en el consumo de
productos y bienes desechables y la poca o nula consciencia del cuidado y
proteccion del medio ambiente, ha producido la degradacibn de muchos
ecosistemas por la presencia y acumulacion de residuos sélidos.

Uno de los casos de degradacion de ecosistemas en el planeta es la
formacion de islas de plastico en los océanos, que es producido por el arrastre de
los residuos soélidos que son desechados en las riberas de los rios y el litoral de las
playas, los cuales terminan formando enormes extensiones de volumen de plastico
sobre el mar, el cual no solo dafia el ecosistema, sino también la interaccién y ciclos
gue se generan ahi. Una de las formaciones de isla de plastico se encuentra en el
océano pacifico, a la altura Ecuador y Peru. (United States Agency for International
Development [USAID],2020).

Ahora bien, en relacion al ambito nacional, se cuenta con el Decreto
Legislativo N° 1278, norma que refiere a la Gestion de Residuos Soélidos en el Per(;
la misma que, en el presente afio 2022 presento una modificacion con el Decreto
Supremo 0001-2022-MINAM, este ultimo también modifica la Ley N° 29419,
correspondiente a la regulacion la actividad de los recicladores a nivel nacional. Es
asi que, la modificaciébn de la normativa vigente de rubro ambiental en esta
orientada en una gestion mejorada y mas eficiente, asi como también en la
responsabilidad del manejo de residuos solidos en todos los niveles de gobierno
gue mediante planes, programas y acciones de impacto, buscan obtener mejores
resultados y brindar solucién a la diversa problematica ambiental producido por el

mal manejo de los desechos; para ello buscan la participacién y compromiso de la



ciudadania en general para el cumplimiento de los objetivos mas en el actual
contexto de pandemia que genera limitantes por el riesgo de contagio.

Asi mismo que, mediante la Ley N.° 27972, Ley Organica de
Municipalidades, la cual faculta la administracion de servicios de limpieza publica 'y
proceso de la disposicion final de los residuos sélidos; muchas municipalidades han
venido implementando programas de segregacion en la fuente y recoleccion
selectiva, proyectos vinculados a limpieza publica, y demas programas que le
permita a cada entidad municipal llevar una optima gestién de residuos sélidos
dentro de su jurisdiccion. Esto permite realizar un manejo eficiente de los residuos
partiendo desde las diferentes fuentes de generacion, contemplando su
valorizacion econémica mediante actividades como reciclaje, compostaje y otros,
el cual permitird alargar o generar una vida Gtil a los desechos aprovechables, hasta
la disposicion final de los residuos.

De igual manera, bajo la Ley N.° 29332, Ley que refiere a la creacion del
Programa de Incentivos destinados a la mejora de la gestion municipal a nivel
nacional, que mediante Decreto Supremo N.° 366-2021-EF que aprobd el
procedimiento para el cumplimiento de las metas y la asignacion de recursos del
Programa de Incentivos en el presente afio 2022 para la mejora de la gestion
municipal. Cuya finalidad es promover la implementacion de un sistema de gestion
integral de residuos sodlidos en todas las municipalidades a nivel nacional,
priorizando la valorizacion de los residuos solidos de su jurisdiccion, el cual se
encuentra orientado a la conservacion el medio ambiente y la proteccion la salud
publica en general.

Bajo ese contexto, la gestiébn de residuos sélidos a cargo de la entidad
municipal, debe priorizar brindar un servicio éptimo hacia la ciudadania el cual no
solo cumpla con la normativa nacional vigente referida a una buena gestion de los
desechos; sino también, en generar una mejora en la calidad de vida de los
pobladores y al mismo tiempo contribuir en la proteccién del medio ambiente; la
misma que debe verse reflejada mediante la satisfaccion de los usuarios del
servicio brindado, que es de responsabilidad de la autoridad competente ain mas
en este contexto de pandemia donde se tiene un riesgo de contagio de virus
COVID-19 si no se brinda un servicio adecuado con todos los implementos y planes

de bioseguridad dentro de sus procesos.



Respecto al ambito local, segun fuente Radio Programas del Perl
(RPP,2017) cinco afios atras se hizo publica la denuncia por parte de una autoridad
local en funcion a las constantes quejas y necesidades de todos los habitantes de
la ciudad de Quillabamba, el cual tenia como objeto que la entidad responsable del
manejo eficiente de los residuos solidos en esa jurisdiccion brinde solucién a la
proliferacion de vectores y malos olores en inmediaciones cercanas al relleno
sanitario, el cual se encontraba en un estado precario debido a la mala disposicion
de los residuos solidos. Asi también, se contemplaba que la generacién de los
residuos era mucho mayor al célculo de la capacidad del relleno sanitario bajo su
valor de generacion per capita en la ciudad de Quillabamba; a lo cual se infiere que
no se realizaba una valoracion de los residuos y menos se encontraba arraigada
una consciencia y cultura de reciclaje y buenas practicas ambientales.

Cabe resaltar que, desde la sociabilizacion del problema sobre el desborde
del relleno sanitario de Quillabamba en el afio 2017, no se brindé una solucion
inmediata esperada por parte de la autoridad local hasta el afio 2021, donde se
sociabilizo un nuevo proyecto de limpieza publica como alternativa de solucion al
manejo de los residuos solidos en todo ambito de influencia. (Plataforma digital
Unica del Estado Peruano [GOB.PE], 2021)

Cuando se ha llevado todos los procesos de valorizacion enfocados en una
economia verde, recién se puede optar por la disposicion final como la etapa final
del manejo de los residuos solidos, el cual cuenta con un lugar determinado y con
criterios de aceptabilidad social y ambiental donde se trata o se dispone los
residuos gue no tienen el potencial de ser valorizados o reaprovechados.

Por lo expuesto, el presente trabajo de investigacion lleva por nombre
“Gestion integral de residuos sélidos y satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022”, en tal sentido,
se desarrolld6 como problema general : ¢Cual es la relacion existente entre la
Gestion integral de residuos solidos y satisfaccién de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 20227?, y los
problemas especificos son: (a) Cual es la relacion existente entre el transporte de
residuos solidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal, Quillabamba de Quillabamba, Cusco - 2022?, (b) ¢, Cual es la

relacion existente entre la recoleccion selectiva y la satisfaccion de los usuarios del



servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 20227? , (c)
¢Cudl es la relacion existente entre la seguridad y salud en el trabajo y la
satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 20227, (d) ¢ Cuél es la relacion existente entre el compromiso
municipal y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal de Quillabamba, Cusco - 2022?, (e )¢,Cudl es la relacion existente entre
la segregacion en la fuente y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado
por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022?, (f)¢,Cual es la relacion
existente entre las practicas de reaprovechamiento y la satisfaccion de los usuarios
del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 20227,
(g9)¢,Cuél es la relacion existente entre la promocion de buenas practicas y cuidado
del medio ambiente, y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 20227 , y (h) ¢Cual es la relacion
existente entre el manejo de residuos sdlidos municipales y la satisfaccion de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco -
20227,

En mencion a la problematica descrita, se tiene como justificacion
practica que, el presente trabajo busca generar impactos positivos en la gestion
integral de los residuos solidos, la misma que se encuentra bajo administracion y
responsabilidad de la autoridad ambiental competente a nivel local; para ello, se
gener6 informacion veridica y util en base a datos que reflejan la satisfaccion de los
usuarios del servicio brindado por la entidad publica, que contempla la recoleccion
de residuos desde la fuente y la limpieza publica en general. Por o mismo, se hizo
una evaluacion exhaustiva y un analisis introspectivo de la gestidén actual, que esta
bajo la responsabilidad de la entidad municipal quien se encarga de la adecuada
gestiéon y un eficiente manejo de los residuos sélidos en la ciudad de Quillabamba.
Bajo ese contexto, tomar en cuenta dicha informacion y recomendaciones del
presente trabajo, permitirA reforzar o generar mejoras en el servicio , por
consiguiente, incrementar la satisfaccion en cuanto la recoleccién de residuos
sélidos municipales generados, la prevencion y eliminacion de puntos criticos como
focos infecciosos dentro de la ciudad disminuyendo el riesgo de afectacion a la

salud, y reforzar las buenas practicas ambientales por parte de la poblacién



mediante una segregacion efectiva que permita incrementar la valorizacion de los
residuos sélidos dentro de su jurisdiccion.

La justificacion metodologica, del presente trabajo de investigacion
consiste en generar una metodologia que permita la recopilaciéon de informacién
sobre la percepcion de los usuarios del servicio publico vinculado a la gestion
integral de residuos soélidos mediante el uso de instrumento "encuesta“ que fue
validado por tres expertos que cumplen el perfil y lineamientos de la universidad;
dichas encuestas, que pueden ser replicado por diferentes grupos académicos,
investigadores y otros gobiernos locales a nivel nacional e internacionales, cuyos
resultados estan dirigidos a fortalecer la gestion municipal de los residuos solidos y
mejorar el servicio que se brinda a la poblacién.

Sobre la justificacion ambiental, puesto que permite implementar una mejor
cultura y practica ambiental, el cual debe contribuir con los lineamientos de una
economia circular, disminuyendo el uso de los recursos naturales y energéticos en
la produccion, alargando la vida de los residuos, volviéndolos reaprovechables
mediante el reciclaje y relso para residuos inorganicos, como el compostaje para
residuos orgénicos. Asimismo, contribuye en el cuidado del medio ambiente,
previniendo la contaminacibn de ecosistemas naturales como urbanos,
disminuyendo la emisién de GEI, degradacion del paisaje, y en la prevencion y
erradicando puntos criticos como focos vectoriales que afectan la salud publica.

Por otro lado, se tiene como justificacion social, puesto que permite que los
usuarios pueden ejercer la funcién de monitores y supervisores en la gestién y el
manejo de los residuos solidos de su localidad, asi poder contribuir al cumplimiento
de actividades plasmados en el la normativa nacional del rubro de residuos soélidos
asi como el programa de incentivos, ademas ser parte de actividades adicionales
que garanticen un buen servicio , como crear un espacio de interaccién entre la
autoridad y la poblacion, que mediante consenso se pueda optar por la mejora de
la gestién municipal de residuos sélidos segun su realidad local .

Finalmente, se tiene la justificacion econdémica, debido al aporte en la
informacion donde se da énfasis a los puntos de inversion de mejora, asi como de
implementacion para optimizar las labores en el servicio publico. Bajo ese contexto,
permitase direccionar el uso adecuado de los incentivos otorgados por el estado

para una mejora en la gestion de los residuos sélidos por la entidad municipal y



fortalecer las acciones ya incorporadas en los planes, proyectos y programas de
segregacion, reciclaje, promocion de la conciencia ecologia y otros que contemplen
inversion para su mejora. Del mismo modo, abre el panorama para una mayor
valorizacion econémica mediante la promocion del reciclaje y la formalizacion de
asociaciones u organizaciones formales de recicladores que dependen una
adecuada gestion de residuos sélidos en Quillabamba.

El objetivo general de la presente investigacion fue: Determinar la relacion
existente entre la Gestion integral de residuos solidos y la satisfaccion de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco -
2022, asi también se cuenta con objetivos especificos, los cuales fueron: (a)
Determinar la relacion existente entre el transporte de residuos sdlidos y la
satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022; (b) Determinar la relacion existente entre la recoleccion
selectiva y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; (c) Determinar la relacién existente entre
la seguridad y salud en el trabajo y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; (d) Determinar
la relacién existente entre el compromiso municipal y la satisfaccion de los usuarios
del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; (e )
Determinar la relacion existente entre la segregacion en la fuente y la satisfaccion
de los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba,
Cusco - 2022; (f) Determinar la relacion existente entre las practicas de
reaprovechamiento y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; (g) Determinar la relacion
existente entre la promocion de buenas préacticas y cuidado del medio ambiente, y
la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022; y (h) Determinar la relacion existente entre el manejo
de residuos sélidos municipales y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco — 2022.

La hipotesis general de la investigacion fue: Existe relacion entre la Gestion
integral de residuos solidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado
por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022, y tendra como hipétesis

especificas: (a) Existe relaciébn entre el transporte de residuos sélidos y la



satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022; (b) Existe relacion entre la recoleccion selectiva y la
satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022; (c)Existe relacion entre la seguridad y salud en el
trabajo y la satisfaccién de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal, Quillabamba, Cusco, 202 de Quillabamba, Cusco - 2022; (d) Existe
relacion entre el compromiso municipal y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; ( e)Existe
relacion entre la segregacion en la fuente y la satisfaccion de los usuarios del
servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022;(f) Existe
relacion entre las practicas de reaprovechamiento y la satisfaccion de los usuarios
del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; (g)
Existe relacion entre la promocion de buenas practicas y cuidado del medio
ambiente, y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; y (h)Existe relacion entre el manejo de
residuos sélidos municipales y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado

por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022.



ll. MARCO TEORICO

En el capitulo de marco tedrico del presente trabajo, se tomo en cuenta dos
etapas, la primera que cuenta con la descripcion de los antecedes nacionales como
internacionales de las variables de estudio, mientras que la segunda que
comprende la descripcién de las bases teoricas que consolidan el trabajo de
investigacion.

Como primera etapa se tuvo los siguientes antecedentes internacionales
sobre las dos variables de la presente investigacion: Tsai et al. (2020a) en su
articulo cientifico, abord6 una investigacion que tuvo como objetivo central explorar
la gestion integrada de residuos solidos mediante el uso de cuadro de mando
integral sostenible, analizando atributos para su exclusién y las interrelaciones
causales existentes. Obteniéndose como conclusion que no existe un plan de
manejo de residuos con éxito, sin embargo, el estudio permite analizar las
interrelaciones del marco jerarquico aportando de informacion para lograr un mejor
desempefio organizacional de las partes interesadas. En esta investigacion
enriqguecedora de informacion se ha tomado perspectivas del incentivo financiero,
participacion de las partes interesadas, aprendizaje y crecimiento, y los procesos
internos sostenibles; este Ultimo que contienen acciones de monitoreo operacional
de la organizacion y adecuacion del servicio para lograr la satisfaccion del cliente y
la optimizacion financiera. Los cuales aportan mejoras en la gestion de los residuos
sélidos en base al andlisis de los aspectos y criterios de cada perspectiva, llegando
a fortalecer las implicancias gerenciales y de informacion.

Asi también, Tsai et al. (2020b) en otro articulo cientifico , realizé una
investigaciéon que tuvo como objetivo principal la identificacion y desarrollo de
atributos acerca del manejo municipal de residuos solidos bajo una incertidumbre,
para finalmente comparar el desempefio de la gestidon de residuos sélidos en tres
ciudades de Vietnam, para ello se estableci6 una metodologia cualitativo-
cuantitativo de nivel correlacional de corte longitudinal , donde se concluye que el
manejo de los residuos soélidos es preponderante para un desarrollo sostenible
municipal contando con estrategias eficientes para el cumplimiento de metas de
salud publica , satisfaccion social y mejora ecoldgica, que en el caso de Vietnam
son ineficientes e insuficientes para un manejo optimo de residuos sélidos. La

investigaciéon contribuye en generar atributos donde se estudian las interrelaciones



entre el manejo de los residuos sélidos municipales y cuatro aspectos cuales son:
la aceptabilidad social, beneficio ambiental, suficiencia econémica y la integracion
técnica; que fueron evaluados en catorce criterios validos y confiables. La
aceptacion social y la integracion técnica son los aspectos que mas afectan el
marco jerarquico de evaluacién ya que impulsan la gestion de residuos solidos.

En la misma linea, Castillo (2020) realiz6 una investigacion con la finalidad
de evaluar como percibian los pobladores de una colonia, que fueron segmentados
en tres partes segun el estrato socioecondmico, cuyo resultado se centré en
calcular el nivel de satisfaccion de los usuarios al recibir el servicio; para lo cual se
concluyé que, parte de la insatisfaccion de los pobladores se da cuando los
residuos que han sido segregados en sus hogares vuelven a mezclarse al hacer la
recoleccion de los desechos sin mantener la separacién previa ,de igual manera el
incumplimiento en el horario de recojo de los residuos , los cuales disminuyen la
seguridad de los usuarios. En cuanto la segmentacion, se tuvo como resultado que
el estrato social no influye en la percepcion de satisfaccion del usuario, pero si en
la valorizacion de los residuos. Esto permite inferir que, aun contando con la
participacion y predisposicion en la mejora de las practicas ambientales a favor del
medio ambiente por parte de los usuarios, este seria mermado si el manejo por
parte de la entidad es inadecuado y contraproducente con las metas y finalidad del
servicio vinculado a la limpieza publica.

De igual manera, Alcocer et al (2019) abord6 una investigacién cientifica que
tuvo como objetivo principal fue el disefio matematico con enfoque multi-objetivo
gue permita mejorar la gestiéon de los residuos solidos en base a su cadena de
suministros, generando informacion para una oportuna toma de decisiones por
parte de las autoridades; concluyéndose que dentro de los diez escenarios de
optimizacién, donde las mejores caracteristicas se dan en la minimizacion valores
de costo, al maximizar el ahorro en impacto ambiental y al obtener la maxima
satisfaccion del cliente para cada uno de estos. La investigacion indica que algunos
factores como los malos olores, derrame de lixiviados y residuos soélidos, son los
gue son de importancia para superar vallas de baja satisfaccion de los usuarios.

Asi mismo, Pefafiel et al. (2018) en su publicacion indexada , realizé una
investigaciéon cuyo objetivo fue la de evaluar la calidad del servicio publico

domiciliario de recoleccion de residuos en un gobierno autbnomo perteneciente al
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pais ecuatoriano, el cual fue catalogado como el inicio para establecer planes de
mejora en la gestion; investigacion donde se llego a la conclusion que, para un plan
de mejora en la gestion de residuos sélidos, se debe tomar en cuenta los diferentes
factores que determinan la calidad del servicio de recoleccion de desechos, los
cuales se encuentran dentro de las siguientes cinco dimensiones: seguridad,
tangibilidad , fiabilidad ,empatia, y capacidad de respuesta ; los cuales fueron
evaluados segun el modelo SERVIQUAL que aporta informacion sobre la
percepcion de los usuarios sobre el servicio abastecido, el cual se encuentra ligado
a la satisfaccion y la calidad de vida de la poblacion.

Asimismo, se presento los siguientes antecedentes nacionales vinculados al
analisis de las variables del presente proyecto de investigacion; para Pariona y
Ormefio (2022) en su articulo cientifico, tuvo por objetivo recopilar y analizar
informacion sobre la incidencia del COVID-19 sobre el manejo de residuos sélidos,
el cual concluydé que los procesos de segregacion, reciclaje y eliminacion de
desechos fueron los principales afectados debido al incremento de residuos
peligrosos por la presencia del virus; ademéas de los nuevos desafios para
implementar politicas descentralizadas para la mejora en el manejo de los residuos
y la eliminacion efectiva para este tipo de residuos. De igual manera, se hace
incidencia en una adecuada implementacion de equipos de proteccion personal y
alternativas de tratamiento para los residuos por el bien de la salud publica.

En ese mismo sentido, Mogollén (2021) en su tesis de maestria, el cual tuvo
por conclusion, la existencia de relacion lineal de entre leve a moderada de las
dimensiones de la gestion de residuos (recoleccién , transporte, seguridad |,
compromiso municipal ,segregacion, conciencia de reciclaje , y reaprovechamiento)
con la satisfaccion por parte de los beneficiarios del servicio; por lo cual, se infiere
que el servicio brindado por la autoridad local se relaciona de manera directa con
el cumplimiento de necesidades de los beneficiarios, pero aun no se ha superado
las expectativas por lo cual se propone la implementacién de herramientas que
ayuden a reforzar de mejor manera los recursos y estrategias para el cumplimiento
de actividades y mejora en la percepcion de satisfaccion de los usuarios.

Adicionalmente, Avila (2020) en su tesis de maestria, el cual concluyo con la
existencia de una relacion positiva significativa entre las variables de estudio.

Investigacion donde se resalta la importancia de las capacitaciones para la
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sensibilizacion ambiental, y fomentar las buenas préacticas en la poblacion; al igual
gue se debe contar con los recursos necesarios y que cumplan con las exigencias
en campo para llevar un mejor manejo de los residuos solidos.

De igual manera, Chavez (2020) con su tesis de maestria, en el cual llego6 a
la conclusion que, si existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en la gestion de residuos sélidos en la municipalidad
mencionada. En esta investigacion se analiza la satisfaccion a través de una
encuesta SERVIQUAL, cual ayuda a tener un mejor panorama de la percepcion de
los usuarios del servicio, enriqueciendo asi la informacion sobre los factores que
influyen para generar una mayor satisfaccion en el servicio, el mismo que, puede
replicarse en otras municipalidades a nivel nacional y/o internacional.

Por dltimo, Bautista (2020) con su tesis de maestria, el que tuvo como
conclusién que existe relacién alta y positiva entre la variable gestion de residuos
solidos y la variable calidad de vida, el cual contrasta la necesidad de optimizar
todos los procesos de la gestion de los residuos solidos para incrementar la calidad
de vida de los ciudadanos. Dicha investigacion sostiene como calidad de vida el
grado de satisfaccion que logran las necesidades y demandas de la ciudadania en
general; se puede inferir que, una adecuada gestion de residuos solidos generara
un alto grado satisfaccion de la ciudadania en funcion a la demanda y necesidad
de un servicio 6ptimo.

Como segunda etapa, se desarrolld6 las bases cientificas, las cuales
continuacion precisan la informaciéon que sustenta la primera variable: Gestion
integral de residuos sélidos. Segun Garcia (2020) la gestion Integral de residuos
sélidos es el conglomerado de politicas, cuyo fin es regular las buenas practicas
vinculadas a la reduccion y recuperacion de los desechos por parte de generadores
y autoridades.

Para (Mego, 2015, citado en Beltran,2020) la gestion general de residuos
sélidos comprende actividades y disposiciones planificadas y sistematizadas para
llevar los residuos generados a un lugar determinado que sea adecuado para su
disposicion valorado desde el enfoque ambiental para tal atribucion, de acuerdo
con sus caracteristicas, su volumen, origen, costo, disposicion, resiliencia,

extraccidon, comercializacion y disposicion final.
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Otra definicion la da (Tchobanoglous et al., 1994, como se citd6 en Guinett de
la Pefia et al., 2018) en cual refiere que la gestion integral de residuos tiene como
finalidad establecer lineamientos para el manejo de residuos, de modo que estén
en concordancia el cuidado de la salud publica, y asi también prevalecer los
intereses ambientales mediante las buenas practicas vinculadas al reciclaje y la
reutilizacion de residuos.

Otro concepto para la Gestion integral de residuos sélidos, la da Ochoa
(2018) quien la define como el conjunto de esfuerzos activados en la generacion o
ausencia de residuos cuya responsabilidad es del generados, es por ello que se
enfatiza la prevencion de impactos en el ambiente y los diferentes riesgos producto
de los residuos solidos.

Vega y Sherina (2018) definen a la Gestion integral de residuos solidos
como aquel servicio que requiere que las entidades municipales tengan un trabajo
integral desde todos sus componentes, como una capacidad de gestionar los
recursos, tener manejo de presupuestos y finanzas para la adquisicion de
materiales que son necesarios para las operaciones, las que actualmente carecen
de una buena implementacién derivando esta responsabilidad a las empresas
prestadoras de servicio.

Las labores vinculadas al manejo de los desechos y sus procesos como la
reduccion y minimizacion de residuos en las diferentes fuentes de generacion, el
reaprovechamiento, la transformacién, los tratamientos, asi también que
contemplen la administracion publica de los residuos solidos en la sociedad, en
concordancia a la salud de todos los ciudadanos y el cuidado del medio ambiente;
corresponde al concepto de la Gestion de residuos solidos. (Blanco, 2014, citado
en Segura et al., 2020)

El Art. 2 del DL N° 1278, Ley de Gestion Integral de Residuos Sélidos, define
a la variable uno como aquella que tiene como finalidad el cumplimiento de las
siguientes lineas de manera adecuada y eficiente, la primera es la prevencion o
minimizacién de la generacion de residuos solidos en la fuente que lo origina ante
otra alternativa de solucion. La segunda linea comprende el manejo de los residuos
generados, en el cual se opta por la recuperacion y la valorizacion de los residuos
ya sea de forma energética o material, entre las que se encuentra la reutilizacién

de los residuos alargando su ciclo de vida, el reciclaje para disminuir la extraccion
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de recursos en la elaboracion de nuevos bienes, el compostaje como
reaprovechamiento de los residuos organicos para la elaboracion de abono natural
que podra ser utilizado en espacios verdes o productivos, el coprocesamiento como
la recuperacion energética y de minerales de los residuos reciclados, y otras
opciones para el buen manejo de los residuos sélidos, todos ellos con el propésito
de garantizar la proteccion de la salud y del medio ambiente. En tercera linea, es
garantizar una adecuada disposicidon de los residuos solidos

Por consiguiente, se preciso analizar las dimensiones de la variable Gestion
integral de residuos sélidos con el Decreto Supremo 001-2022-MINAM, el cual
considera procesos técnicos administrativos para una efectiva gestion de los
residuos sélidos; se tiene cuenta con las siguientes dimensiones:

La dimension Transporte de residuos solidos, se refiere al traslado de todos
los residuos sélidos desde el punto donde son generados o almacenados por el
usuario hasta el lugar en el que seran almacenados temporalmente hasta la
ubicacion de su disposicion final. (Cornejo, 2018).

La dimension Recoleccién selectiva, segun el Ministerio del ambiente
(MINAM, 2022), como aquella accion de recoger adecuadamente aquellos residuos
que fueron segregados o diferenciados en la fuente de generacién de los mismo,
con la finalidad de preservar su calidad y estado para posteriormente ser
valorizados.

La dimension Seguridad y salud en el trabajo, segun el Ministerio de Trabajo
(MINTRA,2018) es el conglomerado de acciones que posee por finalidad la
prevencion de los accidentes en su ambiente laboral, las enfermedades
profesionales y disminuir los dafios que se pudieran ocasionar a la salud de los
trabajadores que, en consecuencia, de su labor, se guarde relacién con la actividad
laboral o se generen durante la realizacién de la labor que éstos se desempefian.

La dimension Compromiso municipal, la actitud o forma de pensar que
adopta un servidor respecto a su institucion, la estabilidad de cualquier persona
juridica requiere que sus trabajadores se sientan emocionalmente involucrados con
la institucion, el compromiso institucional tiene los siguientes estratos: afectivo,
normativo, y de continuidad. (LOpez y Luisa, 2021).

La dimensién Segregacion en fuente, es una propuesta de trabajo que se

implementa por parte de las municipalidades y gobiernos locales que permite
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recolectar de forma adecuada los residuos, siendo clasificados de acuerdo a sus
propiedades fisico-quimicas. para reinsertar los residuos en la cadena productiva.
(De la Mata, 2019)

La dimension Practicas de reaprovechamiento, son todas aquellas
actividades que permiten alcanzar la maxima optimizacion del rehdso de los
residuos generados producto del ciclo productivo, de esta manera se logra un mejor
aprovechamiento de la materia, ademas de una mejor sostenibilidad. (Garcia et al.,
2019)

La dimension Promocién de buenas practicas y cuidado del medio ambiente,
se refiere a fomentar todas aquellas acciones que direccionan al usuario hacia el
cuidado y la conservacion del medio ambiente. (Fuentes et al., 2020)

Segun el Articulo 43-B del D. S. 001-2022-MINAM, la dimension Manejo de
residuos peligrosos municipales considera aquellos residuos que han sido
generados por algiun agente infeccioso en el estado de emergencia sanitaria
producido por la pandemia, asi también, contempla la implementacion adecuada
de implementos de seguridad con el fin de salvaguardad al personal de limpieza.
Dicha funcién est4 a cargo de la entidad municipal que considerara criterios y
procedimientos establecidos por el ministerio de salud.

Como segunda variable se tuvo a la Satisfaccion del usuario, que segun
Gutiérrez (2022) define la satisfaccion en el usuario en funcion a la limpieza publica,
como aquella respuesta emocional causal de una comparacion que hace con las
expectativas que tiene con el resultado de acciones referidas a la limpieza y
salubridad que se logre como resultado de las acciones de la municipalidad.

De igual manera se define a la Satisfaccion del usuario, como aquella que
se encuentra ligada a la inspeccion personal del individuo cuando se procede a
evaluar la satisfaccion de sus necesidades de forma integral en consecuencia de
un determinado servicio. (Izquierdo, 2021).

Para Febres y Mercado (2020) la satisfaccién es contemplada como un
indicador de calidad, cuyo conocimiento permite optimizar y superar las brechas y
falencias del servicio, asi como también, fortalecer sus cualidades; con la finalidad
de cumplir con las demandas de los usuarios en la mejora del servicio.

Segun (Albrecht et al., 1998, como se citd en Lépez et al.,, 2018) la

Satisfaccion del cliente, resulta de una adecuada capacidad de respuesta que
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permite brindar un mejor servicio en comparacion a otra empresa; es necesario un
alto nivel de comprensién, mejora en el conocimiento de los usuarios, la seguridad
de necesidades satisfechas y se optimiza con la empatia entre usuario y proveedor
de los aspectos tangibles.

Para (Verdugo, 1898, citado en Rojas, 2018), indica que la satisfaccién, con
un enfoque de bienestar, se define como la solucion ante una duda o dificultad,
basada en una razon eficaz para la solucion de las quejas, razén o sentimiento
contrario.

Se tiene como definicion de Satisfaccidn del usuario como aquella capacidad
de medir la calidad de la gestion publica, mediante el oportuno y adecuado
cumplimiento en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios
gue se encuentran alineadas a metas anteriormente establecidas con fines y
propoésitos que superan la administracion puablica, el mismo que tendra resultados
cuantificables enmarcados en el interés y necesidades de los usuarios. (Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica [CLAD],2008, citado en Pefafiel
,2018).

En consecuencia, se precis6 analizar las dimensiones de la variable
Satisfaccion del usuario en el cual, segun Pefafiel (2018) se tiene cuenta con las
siguientes dimensiones:

La dimensién de Fiabilidad es la atribucién de cualquier instrumento para
determinar la validez y confiabilidad de la cuestion de interés de del observatorio,
medir la satisfaccion laboral entre usuarios y proveedores. (Manriques, 2018)

La dimension de Seguridad se refiere a la confianza que se tiene en un
suceso, individuo o cualquier objeto de su propia percepcion, (Anitua, 2019)
también liga su concepto a una perspectiva politica donde la idea de seguridad se
fundamenta en la confianza y garantia del cumplimiento de derechos humanos
basicos aseverando que “la idea de seguridad tiene connotaciones colectivas y ya
no personales.” (p. 247).

La dimension de Capacidad de respuesta, segun (Liao et al., 2003; como se
cito en Demuner et al., 2018) es la predisposicion que tiene una persona juridica o
institucion para auxiliar a sus usuarios y brindar un servicio de calidad, en base a
conocimientos y competencias previamente adquiridas, que se imparta de manera

precisa, util, y rdpida. Precisa porque es necesario usar un nivel del lenguaje que
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permita el facil entendimiento del usuario, “Util” porque se debe brindar el servicio
exacto que el usuario ya ha solicitado y no otra respuesta, y “Répida” porque el
usuario aguarda a un servicio en un tiempo adecuado, el cual no debe excederse.
La dimension de Empatia hace referencia a la capacidad de tomar el
pensamiento de otra persona y adoptarlo como propio, es decir, interiorizar
perspectivas de otro individuo sobre la realidad, desde la perspectiva cognitiva, es
la facultad de adoptar pensamientos y motivaciones de otros seres. (Davis, 2019)
La dimension de Aspectos tangibles, segun Pefafiel (2018) es aquella que
se encuentra relacionada con la apariencia que dan las instalaciones fisicas,

dispositivos o0 equipos, u otros bienes materiales.
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Ill. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El presente proyecto de investigacion se desarroll6 mediante una
metodologia tipo basica. Segun Esteban (2018) la investigacién béasica se
caracteriza por usar la observacion y el razonamiento con logica, que se genera a
través de la curiosidad, gozo y amor de la sabiduria por la sabiduria, el cual es el
cimiento de las investigaciones de tipo aplicada u otros.

Asi mismo, se menciona que el enfoque es cuantitativo, Ortega (2018) refiere
que las mediciones numéricas son el centro de su proceso investigativo, usando la
observacion en forma de recoleccion de datos para posteriormente analizarlas y
dar respuesta a las preguntas planteadas en la investigacion.

Finalmente, se menciona que la presente investigacion se desarroll6 a nivel
correlacional porque determinara la posible existencia y el grado de relacién entre
las variables de estudio.

En el presente estudio, se consider6 el disefio de investigacidon no
experimental, debido a que los datos obtenidos no implicaron la manipulacién o
alteracién de las variables; adicionalmente, se precisa que el estudio considera el
corte transversal, ya que se analiza los datos de datos recolectados en una sola
oportunidad, en un momento determinado y especifico, obviando la evolucion de
las unidades de las variables. (Alvarez, 2020)

Ademas, cabe mencionar que el presente estudio se enmarco dentro de un
método hipotético deductivo, que segun Diéguez (2019) procede de la formulacion
de hipétesis como un método de solucion de problemas que seran contrastados de
manera empirica mediante la deduccién de predicciones que pueden o no cumplir

con la realidad, que llevaran a la modificacion o aceptacion de la hipotesis.
3.2 Variables y operacionalizacion
V1: Gestion integral de residuos solidos
La definicion conceptual para la primera variable Gestion de residuos

sélidos, se sustenta en el articulo N° 2 del Decreto Legislativo N° 1278, el mismo

que refiere que la gestidn integral de residuos solidos tiene como finalidad velar por
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la salud de las personas y la proteccién del medio ambiente, para ello dentro de sus
procesos tiene los siguientes objetivos: primero, la prevencidon o minimizacion de
residuos en la fuente de generacion, el mismo que tiene que ser priorizado antes
de optar otras alternativas; en segundo lugar, se prioriza la recuperacion y
valorizacion de los residuos sélidos, mediante practicas ambientales como
reciclaje, compostaje, coprocesamiento, reaprovechamientos, entre otros.
Finalmente, se prioriza una adecuada disposicion final de los residuos soélidos.

La definicion operacional correspondiente a la Gestion integral de residuos
solidos es: Conjunto de planes y acciones técnico-administrativas que tienen por
finalidad gestionar de manera unificada el adecuado manejo de residuos solidos
para la proteccién y cuidado del medio ambiente y la salud publica; cuyo analisis y
valoracion se determinara a través de cuestionario de Gestion integral de residuos
solidos como instrumento de recoleccién de datos.

Respecto a los indicadores que caracteriza a la variable Gestion integral de
residuos sélidos se consider6 el Decreto Supremo N° 001-2022-MINAM, que
modifica el reglamento del DL N° 1278; para ello se tiene los siguientes: Para la
dimension Transporte de residuos sélidos, se ha considerado tres indicadores: Ruta
del camion, Horario de recoleccion, y Tiempo de espera. Asimismo, para la
dimension Recoleccion selectiva de residuos solidos se ha considerado cinco
indicadores: Cantidad de personal, Eficiencia, Equipamiento, Recoleccion de
residuos inorganicos, y Recoleccién de residuos organicos. De igual manera, para
la dimension Seguridad y salud en el trabajo se ha considera 2 indicadores:
Uniformes e implementos, e Implementos de bioseguridad ante COVID 19. Aunado,
para la dimension Compromiso municipal se ha considera 5 indicadores: Programa
de segregacion en la fuente y reciclaje, Prevencion y erradicacion de puntos
criticos, Contenedores de residuos solidos, Problemas ambientales, y Gestion
municipal. Ademas, para la dimension Segregacion en la fuente se considera 2
indicadores: Segregacién de residuos inorganicos, y Segregacion de residuos
organicos. De igual manera, para la dimensién Reaprovechamiento se ha considera
2 indicadores: Practicas de reciclaje, y Practicas de reutilizacion. Para la dimension
Promocion de buenas practicas y cuidado del medio ambiente se considera 3

indicadores: Buena segregacion y reciclaje, Capacitacion, y Participacion. Por
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altimo, para la dimensién de Manejo de residuos peligrosos municipales se ha
considerado 2 indicadores: Segregacion diferenciada, y Recoleccion especial.

V2: Satisfaccion del usuario

Se tuvo como definicion conceptual de la variable Satisfaccion de usuario,
como aquella capacidad de medir la calidad de la Gestion publica, mediante el
oportuno y adecuado cumplimiento en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los usuarios que se encuentran alineadas a metas preestablecidas
con fines y propositos superiores a la administracion publica, el mismo que tendra
resultados cuantificables enmarcados en el interés y necesidades de los
usuarios.(CLAD,2008, citado en Pefafiel ,2018)

La definicion operacional correspondiente a la Satisfaccion del usuario como
la percepcion del usuario frente a un servicio, el mismo que agrupa un el conjunto
de dimensiones orientadas a la fiabilidad, seguridad, empatia, aspectos tangibles y
la capacidad de respuesta.

Respecto a los indicadores para la variable Satisfaccién al usuario, se tomé
base a Pefiafiel et al. (2018) donde: Para la dimensién Fiabilidad se ha considerado
3 indicadores: Cumplimiento de compromisos, Intereses de solucion de problemas,
y Atencién inmediata. Asimismo, para la Seguridad se ha considerado 4
indicadores: Confianza, Promotores ambientales debidamente identificados,
Medidas de seguridad, y Bioseguridad ante COVID-19. De igual manera, para la
dimension Capacidad de respuesta se ha considera 4 indicadores: Servicio
oportuno, Tiempo del servicio brindado, Satisfacen inquietudes, y Calidad del
servicio. Aunado, para la dimension Empatia se ha considera 3 indicadores: Buen
trato, Horarios convenientes, y Preocupaciéon por necesidades. Por ultimo, para la
dimension de Aspectos tangibles ha considerado 4 indicadores: Equipamiento
innovador, Adecuada presentacion, Materiales y herramientas, y Capacitaciones
comprensibles.

La escala de medicién empleada para ambas variables es la Ordinal Likert
con cinco opciones, las cuales se detallan de la siguiente manera: (1) Muy en
desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, y (5) Muy de

acuerdo.
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3.3 Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion

La poblacién, segun Fernandez y Lazovski (2018) refieren que el término
poblacion incluye al conjunto de individuos de un determinado territorio que
mantienen un vinculo o relacién en comun, esto sin importar su durabilidad o
motivacion. La poblacion fue de 27 999 habitantes en el afio 2017, informacion
obtenida del censo poblacional realizado por Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI,2017)

Cabe resaltar que, para el presente estudio se calcul6 la proyeccién
poblacional para el presente afio 2022; para ello se considera el tiempo transcurrido
de cinco afos, unatasa de crecimiento anual de 0.3% (dato obtenido de INEI,2018),
con una poblacion inicial de 27 999 habitantes. Aplicando la férmula de proyeccion
de poblacion futura, se obtuvo que para el presente afio 2022 se cuenta con la
cantidad de 28 419 habitantes.

Como criterios de inclusion se toma en cuenta todo usuario generador de
residuos solidos municipales que se encuentre dentro de la jurisdiccion de la
entidad municipal.

Como criterios de exclusion se toma en cuenta a todo usuario generador de
residuos no municipales dentro o fuera la jurisdiccion de jurisdiccion de la entidad

municipal

3.3.2 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra del presente estudio, se ha
utilizado los siguientes datos en la férmula:

. Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96)

. Margen de error + 5,00%. (e)
. Probabilidad de ocurrencia 50%. (P)
. Tamafio de la poblacién proyectada al afio 2022 es 28 419 (N)
28419 *1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)
N = e e - --
(28 419- 1) *0.052 + 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)
n =380
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Por lo que, se tomd en cuenta el total de 380 habitantes de la ciudad de
Quillabamba, los mismos que son usuarios del servicio brindado por la entidad

municipal.

3.3.3 Muestreo

El muestreo se refiere al conjunto de actividades y lineamientos adecuados
para recolectar muestras, incluyendo sus propiedades, de manera que se pueda
obtener conclusiones confiables sobre la poblacion en estudio, que no generen
Sesgos 0 sean imprecisas, sino, que proporciones resultados confiables, replicables
y validos. (Begué, 2019)

Se empled un muestreo de tipo probabilistico con la seleccién de una

muestra aleatoria simple.

3.3.4 Unidad de anélisis

Segun Devés (2018) la unidad de analisis es un concepto que posibilita
enfocar o definir de forma especifica aquel objeto que se pretende investigar, asi
como distinguirlo de ciertos asuntos que no correspondan, pudiéndose relacionarlo
con aquellos que si son afines. En tal sentido, se considera como unidad de analisis
la entidad a todos los usuarios que perciben el servicio brindado por una entidad
municipal ubicada en la ciudad de Quillabamba, perteneciente al distrito de Santa

Ana ubicada en la provincia de La Convencién perteneciente a la region Cusco.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas

La técnica para la presente investigacion fue la encuesta, el cual es una
tratativa de recoleccion estandarizada, siendo su objetivo principal de recabar datos
de la muestra. A través de ella se brindan informacion sobre la percepcion,
pensamiento, necesidades vy juicios de los que participan en la muestra de una
poblacion.

Es un método de recoleccion de informacion mediante un cuestionario virtual

0 presencial que se aplica a un grupo de estudio determinado y la data obtenida se
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puede almacenar en un software para su posterior procesamiento. (Cortes y

Montenegro-Morillo, 2018).

3.4.2 Instrumentos

El instrumento seleccionado para la labor de recoleccién de informacién en
campo es el cuestionario, que se caracteriza por ser usado en investigacion con
naturaleza en ciencias sociales, cuya funcion es la obtencion y el registro de datos.
Permite realizar una evaluacion instrumental, se compone por items que se
someten a un analisis estadistico de acuerdo a la informacion que recoge de cada
individuo, la administracion se realiza por evaluadores o investigadores capacitados
y la informacién se debe recoger en ambientes y tiempos adecuados. (Salas et al.,
2020)

En tal sentido, la presente investigacion empleara el uso de dos
cuestionarios para la recoleccion de informacion en campo para el cumplimiento
del objetivo general del presente estudio. Para ello se cuenta con las siguientes

fichas técnicas:

Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Cuestionario “Gestion integral de residuos sélidos”

Autora: Alexandra Vargas Orcotorio

Dimensiones: Transporte de residuos sélidos, recoleccion selectiva, seguridad y
salud en el trabajo, compromiso municipal, segregacion en la fuente, practicas de
reaprovechamiento, promocion de buenas practicas y cuidado del medioambiente,
y manejo de residuos peligrosos municipales.

Baremos: Inadecuado (50-69) Regular (70-89) Adecuado (90-108)

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Cuestionario “Satisfaccién del usuario”

Autora: Alexandra Vargas Orcotorio

Dimensiones: Fiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta, y aspectos
tangibles

Baremos: Inadecuado (51-62) Regular (63-72) Adecuado (73-83)
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3.4.3 Validez y confiabilidad

Con relacion a la validacion de los instrumentos, esta se puede lograr
mediante la evaluacion de consistencias internas de las dimensiones del
instrumento ademas es valido medir la capacidad discriminante de los items para
respaldar la validez. (Del Carpio et al., 2021)

Bajo esa premisa, para el proceso de validacion de ambos instrumentos de
la presente investigacion; se consideré la validacion a cargo de tres destacados
expertos que cumplen con el perfil necesario, dominio de las lineas de
investigacion, conocimiento en metodologia de investigacion y experiencia en las
diferentes entidades u organismos del rubro, los cuales analizaron y dieron
respuesta a los formatos donde se consigan las respuestas dicotomicas (si 0 no) ,
las cuales ya estan establecidos por la Universidad Cesar Vallejo.

Para la seleccion del primer experto, el Maestro Saul Gobmez Romani, para
el cual se consider6 su experiencia laboral en el sector publico contando con una
amplia experiencia laboral, cuenta con Maestria en Docencia Universitaria e
Investigacion Pedagdgica, actualmente es docente universitario con conocimiento
en metodologia de investigacion. El segundo experto, el Maestro Luis Fernando
Candado Herrera, cuenta con Maestria en Administracion de Negocios-MBA, quien
actualmente labora en el sector publico en una entidad municipal, asi mismo cuenta
con pleno conocimiento sobre servicios municipales y el manejo de agrupaciones
sociales velando por el beneficio de todos los ciudadanos. Finalmente, se ha
seleccionado al tercer experto, la Maestra Cecilia Rosa Nina Vargas, la mismo que
cuenta con Maestria en Ciencias con Mencion Ecologia y Gestion Ambiental,
adicionalmente es la coordinadora nacional de la Red Internacional de Promotores
ODS Peru, y es docente de postgrado con conocimiento en metodologia de la
investigacion.

Segun Manterola et al. (2018), se refiere a confiabilidad a la caracteristica
psicométrica que indica la relacion de la ausencia de error en la medicion; asi
también del grado de consistencia y estabilidad de las calificaciones obtenidas
durante el proceso de medicion del instrumento.

En ese sentido, se aplico el método estadistico Alpha de Cronbach, en el
cual se consider6 como prueba piloto el numero de 45 usuarios del servicio

brindado por la entidad municipal, donde la variable “Gestion de residuos sélidos”,
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obtuvo un resultado de 0,857 y un total de 24 items; lo que refiere la confiabilidad
de la varibale es “Bueno”, asimismo para la variable “Satisfaccién del usuario”,
obtuvo como resultado de 0,841 y un total de 18 items, lo que significa que la
confiabilidad es “Buena”, los valores que se obtuvieron mediante el uso de del Alpha

de Cronbach, el mismo que se encuentra adjunto en los anexos.

3.5 Procedimientos

Como primer punto, se inicié con la recopilacion de la informacién referida a
las dos variables de la investigacion “Gestion integral de residuos solidos” y
“Satisfaccion del usuario”, para que posteriormente se pueda elaborar el
instrumento de campo concerniente a la encuesta, aquella que se empleara para la
toma y recoleccion de datos a la muestra de 380 usuarios descrita anteriormente.

En el presente caso, corresponde a un muestreo aleatorio simple, para que
todos los usuarios pudieran cumplir con el criterio de exclusién e inclusién de la
poblacién y asi tener la misma posibilidad de ser encuestados. Bajo ese contexto,
se procedio a aplicar dos encuestas, cada una referida a una variable de estudio;
las cuales fueron aplicadas en las diferentes zonas de la ciudad de Quillabamba de
manera aleatoria. Cabe resaltar que el procedimiento no contemplé el permiso de
la entidad municipal, puesto que los resultados de los cuestionarios fueron
generados segun la percepcion de los usuarios quienes son los principales
interesados y beneficiados con la informacion generada.

Se aplico los cuestionarios en los diferentes barrios, juntas vecinales,
establecimientos comerciales y otros considerados como fuentes generadoras de
residuos solidos municipales. Ello contemplo cumplir con los protocolos ante el
COVID-19, utilizando equipos de proteccidon personal por parte del encuestador y
los usuarios encuestados, asi también de productos de desinfeccion y guardando
un distanciamiento prudente para evitar la propagacion del virus presente en este
periodo de pandemia.

Luego de la aplicacién del instrumento de campo, con la data obtenida, se
procedié a procesar la informacion en el software estadistico SPSS V.28, el cual
proporciono datos para el andlisis e interpretacion los resultados descriptivos e

inferenciales en base del objetivo general y objetivos especificos del presente
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trabajo de investigacion, los cuales estardn enmarcados en las normas éticas
alineadas a la investigacion académica.

Posteriormente, se elaboré la discusion de los resultados, y en
consecuencia contrastar la hipotesis general e hipétesis especificas del presente
trabajo de investigacion, para luego redactar las conclusiones en base a los
resultados obtenidos, para posteriormente plantear las recomendaciones
pertinentes segun los aspectos de mayor preocupacion, necesidades y otros puntos
de mejora obtenidos del estudio de cada las variables y sus respectivas
dimensiones.

Luego, se someti6 a la revision por parte del asesor, quien en cumplimiento
de su labor y con su gran experiencia, brindd precisiones para la mejora del trabajo
de investigacion, asegurandose asi que este cuente con el rigor cientifico requerido
por la casa de estudios.

Finalmente, se procedio a realizar la verificacion del informe final de tesis
con el asesor de la investigacion, cuyas observaciones, se levantaron dentro del
plazo establecido segun el silabus del programa de maestria en gestion publica,
para posteriormente presentar el entregable final que cumpli6 con los altos
estandares cientificos de la Universidad Cesar Vallejo.

3.6 Meétodo de analisis de datos

Asi mismo, el método de andlisis de datos en la presente investigacion,
comprendio la seleccion de una muestra debidamente seleccionada y cuantificada,
en la cual se realizé la aplicacion del instrumento en campo para la recoleccion de
informacion esencial para su estudio, y el uso del software IBM SPSS Statistics
28.0.0.0; para lo cual se utilizé la prueba estadistica de Rho de Spearman para
obtener los resultados descriptivos e inferenciales, cuyos valores fueron
expresados el en cuadros estadisticos con porcentajes, tablas de frecuencias y

diagramas de barra para una mejor interpretacion y analisis.

3.7 Aspectos éticos
La presente investigacion cont6 con absoluta veracidad y autenticidad en la
elaboracion de los instrumentos de recopilacion de campo para las variables

“Gestion integral de residuos solidos” y “Satisfaccion del usuario”. Aspectos éticos
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gue primaron durante la aplicacion de los cuestionarios a los usuarios, en el manejo
y andlisis estadistico de data en el software SPSS V.28, y en el posterior analisis
de los resultados obtenidos, los cuales mantuvieron absoluta coherencia con las
normativas y los reglamentos vigentes pertenecientes a la Universidad Cesar
Vallejo.

Bajo ese contexto, los aspectos éticos son fundamentales para desarrollar
de forma correcta un estudio, el mismo que debe cumplir con la rigurosidad
cientifica de caracter obligatorio requerida para el desarrollo de los proyectos de
investigacion; para ello se consideré el cumplimiento de los principios éticos.

Entre los principales principios éticos, se tuvo a la Justicia y la No
maleficencia, como aquellas que involucra que el instrumento sea aplicado a todos
los usuarios, en el cual se mantuvo la independencia, bienestar, dignidad y respeto
durante el desarrollo del trabajo de investigacion, los mismo que prevaleceran luego
de la sociabilizacién de la investigacion en el repositorio institucional de la casa de
estudios. Cabe resaltar que, se opt6 obviar el nombre de la entidad municipal en
estudio, puesto que el presente trabajo se realizé con fines académicos y sin

prejuicio a la labor de dicha entidad gubernamental.
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IV. RESULTADOS

El presente capitulo muestra los resultados descriptivos, contemplando las
dos variables de estudio con sus respectivas dimensiones de estudio, las cuales
fueron de uso para en el planteamiento del objetivo general y los objetivos
especificos; asi también se considera los resultados inferenciales determinado por
el coeficiente de correlacion de Spearman.

Resultados descriptivos

Gestion integral de residuos solidos

Tabla 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes los usuarios del servicio brindado por una

entidad municipal de la ciudad de Quillabamba de la variable Gestién Integral de

Residuos Solidos

Baremos Frecuencia Porcentaje Valido
Inadecuado 50-69 94 24, 7%
Regular 70-89 30 7,9%
Adecuado 90-108 256 67,4%
Total 380 100%

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

En la Tabla 1, se consignan los resultados de la variable Gestion integral de
residuos solidos, en la cual se refleja que el 67,4% de los usuarios del servicio de
contempla las acciones de limpieza publica, asi como la recoleccion de residuos
sélidos que esta bajo la responsabilidad de una entidad publica de la ciudad de
Quillabamba que perciben que el servicio es adecuado, lo cual implica que el primer
semestre del presente afio 2022 se ha llevado de manera Optima. De la misma
manera, se evidencia que el 7,9% de los mismos considera el servicio es regular, y
Unicamente el 24,7% de los usuarios consideran que el servicio se brindada por la

entidad municipal es inadecuada.
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Dimensiones de la Gestion integral de residuos solidos

Tabla 2
Distribucién de frecuencias y porcentajes los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de la ciudad de Quillabamba de las dimensiones de la variable

Gestion Integral de Residuos Solidos

: . . . Porcentaje
Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia valido
Transporte de Inadecuado 7-10 109 28,7 %
residuos solidos Regular 11-12 81 21,3 %
Adecuado 13-15 190 50,0 %
Recoleccion Inadecuado 10-14 64 16,8 %
selectiva Regular 15-19 137 36,1 %
Adecuado 20-23 179 471 %
Seguridad y salud Inadecuado 4-6 252 66,3 %
en el trabajo Regular 7-7 68 17,9 %
Adecuado 8-9 60 15,8 %
Compromiso Inadecuado 9-14 65 17,1 %
municipal Regular 15-19 64 16,8 %
Adecuado 20-24 251 66,1 %
Segregacién en la Inadecuado 3-5 64 16,8 %
fuente Regular 6-7 145 38,2 %
Adecuado 8-9 171 45,0 %
Practicas de Inadecuado 3-5 58 9,7 %
reaprovechamiento Regular 6-6 37 75,0 %
Adecuado 7-8 285 15,3 %
Promocion de Inadecuado 5-8 74 19,5 %
buenas practicas y Regular 9-10 150 39,5 %
C“'daa‘:ﬁb?:,'“rged'o Adecuado 11-13 156 41,1 %
Manejo de residuos _ Inadecuado 3-6 256 67,4 %
peligrosos Regular 7-9 30 7,9 %
municipales Adecuado 10-12 94 24,7 %

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 2 denota los resultados del andlisis de las ocho dimensiones de la
variable Gestion integral de residuos solidos. Teniendo, como primera dimension
se tiene el transporte de residuos sélidos, donde el 50,0 % de los usuarios percibe
que la operacién del camion recolector de residuos sélidos realiza su labor de
manera adecuada, esto debido a que los usuarios consideran que el transporte
implementado en el servicio cumple con expectativas en funcion a la ruta, horario y
tiempo de espera del camién recolector de basura en su ciudad. Asi también, se

observa que el 21,3% percibe el servicio como regular y el 28,7% considera que el
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servicio es inadecuado. Denotando que el aspecto de mayor preocupacion para los
usuarios es que el tiempo de espera que emplea el camion recolector para el recojo
de los residuos no es suficiente, asi también el horario del mismo transporte no
contempla una hora adecuada para que el usuario entregue sus residuos.

Seguidamente, la dimension recoleccion selectiva refleja que el 47,1% de
los usuarios perciben que la recoleccion de residuos debidamente segregados se
brinda de manera adecuada, puesto que consideran que el nUmero de personal, la
eficacia en la labor, en conjunto con el equipamiento y la recoleccion de residuos
organicos e inorganicos se ha manejado de manera adecuada. Aunado a ello, el
36.1% de los interesados percibe que la recoleccién es regular, mientras que el
16.8% indica que este servicio se brinda de manera inadecuada no cumpliendo con
sus expectativas. De este Ultimo, se sefiala que el aspecto que mas preocupa a los
usuarios es el equipamiento durante la recoleccién de los residuos, ya que se
considera que las herramientas y materiales no son completamente adecuadas
para la recoleccion selectiva del servicio.

De igual manera, la dimension seguridad y salud en el trabajo, muestra en
los resultados que solo el 15,8% de los habitantes percibe que esta dimension esta
siendo manejada de manera adecuada, el 17.9% considera el manejo de esta
dimensién como regular, y el 66,3% de los mismo perciben como un manejo
inadecuado. Segun la percepcidn de los usuarios, el aspecto mas preocupante es
que el personal de limpieza publica no posee implementos de bioseguridad
necesarios ante el COVID-19 para realizar su labor, el cual puede representar un
riesgo para el trabajador como para el usuario por el riesgo de contagio del virus.

En la misma linea, la dimension compromiso municipal, refleja resultados
en el que el 66,1% de los usuarios considera que la entidad municipal manifiesta
un compromiso adecuado, el mismo que puede ser reflejado por su implementacion
del programas como método de prevencion de contaminacion producido por el mal
manejo y la generacion indiscriminada de residuos sélidos y la implementacion de
contenedores para su almacenamiento temporal; mientras que el 16,8% de los
usuarios considera un compromiso regular por parte de la entidad , y el 17,1% de
los mismos percibe un compromiso municipal inadecuado que no cumple con sus
expectativas. De este Ultimo, los usuarios perciben como aspecto de preocupacion

gue la entidad municipal no dispone adecuadamente los contenedores de residuos
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sélidos, al igual que no se cuenta con cantidad suficiente distribuidos en la ciudad
de Quillabamba.

Asimismo, la dimension segregacion en la fuente, manifiesta resultados
donde el 45,0% de los usuarios considera que la labor de segregacion se da de
manera adecuada porque se ha promovido mediante capacitaciones la separacion
adecuada de los residuos en tipo organico e inorganico dentro de los hogares y/o
establecimientos. De igual manera, el 38.2% de los mismos consideran que se llevo
una labor de segregacion regular, y Unicamente el 16.8% indica que la segregacion
en la fuente es inadecuada. En este ultimo, el aspecto de mayor preocupacion
radica en que no encuentran suficiencia en las capacitaciones recibidas por la
entidad en tema de segregacidon correcta de residuos inorganicos como botellas
PET, cartones, latas y entre otros que pertenezcan a esta clasificacion.

Anudado, la dimension practicas de reaprovechamiento, genero los
siguientes resultados donde el 75,0% de los usuarios indica que estas practicas se
han llevado de manera adecuada, esto a que se ha promovido y capacitado la
reutilizacion de materiales que cumplieron fin, y el reciclaje de sus residuos sélidos
dentro de sus viviendas y/o lugares de trabajo , asi también se obtuvo que 9,7% de
los usuarios considera que las practicas se han desarrollado de manera regular y
el 19,5% de los mismos indica que las practicas de reaprovechamiento es
inadecuada. Denotando que el aspecto de mayor preocupacion es que los usuarios
no consideran adecuadas las capacitaciones recibidas por la entidad municipal las
cuales incentiven las buenas practicas de reaprovechamiento de algunos objetos
antes de convertirlos a residuos.

Por otra parte, la dimension promocién de buenas practicas y cuidado del
medio ambiente, reflejo que el 41,1% de los participantes encuentra esta actividad
como adecuada, esto debido a que esta labor engloba la accion de la entidad en
conjunto con la participacion de la poblacién el cual comprende una sinergia
positiva a favor del cuidado del medio ambiente en su ciudad. Anudado, el 39,5%
de los mismos considera que esta actividad se brindd de manera regular, y
Unicamente el19,5% considera que este tipo de promocién de buenas practicas y
el cuidado de medio ambiente es inadecuada no cumpliendo con sus expectativas.

Asi pues, los usuarios hacen hincapié en que las capacitaciones brindada por los
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promotores ambientales sobre el manejo de los residuos sélidos no es el adecuado,
siendo este el aspecto de mayor preocupacion.

Finalmente, la dimension manejo de residuos peligrosos municipales,
revela que el 24,7% de los usuarios considera que este tipo de manejo se realiza
de manera adecuada, mientras que el 7,9% considera que el manejo es regular, sin
embargo, el 67,4% de usuarios considera que el manejo de residuos peligrosos es
inadecuado. Este ultimo, segun la percepciéon de los usuarios, detona como
aspectos de mayor preocupacion que la no se realiza una segregacion diferenciada
segun el tipo de residuos peligrosos, al igual que no se hace una recoleccion

especial para este tipo de residuos.
Satisfaccion del usuario
Tabla 3

Distribucién de frecuencias y porcentajes los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de la ciudad de Quillabamba de la variable Satisfaccion del

usuario
Baremos Frecuencia Porcentaje Valido
Inadecuado 51-62 82 21,6%
Regular 63-72 86 22,6%
Adecuado 73-83 212 55,8%
Total 380 100%

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

En la Tabla 3, se presenta los resultados de la variable Satisfaccion de
usuario, donde se refleja que el 55, 8% de los usuarios del servicio que contempla
la limpieza publica en su localidad y recoleccion de residuos sdlidos de los hogares
y/o establecimientos que esta bajo la responsabilidad de una entidad publica de la
ciudad de Quillabamba encuentran una satisfacciéon adecuada con el servicio
brindado, lo cual implica que el primer semestre del presente afilo 2022 se ha
llevado de manera Optima que satisface las necesidades y expectativas de los
usuarios que prestan dicho servicio publico. De igual misma manera, se evidencia
gue el 21,6% de los usuarios consideran que el servicio se brinda de manera

inadecuada generandoles insatisfaccion.
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Dimensiones de la Satisfaccién del usuario

Tabla 4
Distribucién de frecuencias y porcentajes los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de la ciudad de Quillabamba de las dimensiones de la variable

Satisfaccion del usuario

: . . . Porcentaje
Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia valido
Inadecuado 10-14 43 11,3
Fiabilidad Regular 15-19 78 20,5
Adecuado 20-23 259 68,2
Inadecuado 7-10 108 28,4
Seguridad Regular 11-12 143 37,6
Adecuado 13-15 129 33,9
Capacidad de Inadecuado 4-6 61 16,1
respuesta Regular 7-7 90 23,7
Adecuado 8-9 229 60,3
Inadecuado 3-5 93 24,5
Empatia Regular 6-7 67 17,6
Adecuado 8-9 220 57,9
Inadecuado 9-14 66 17,4
Aspectos tangibles Regular 15-19 171 45,0
Adecuado 20-24 143 37,6

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

En la Tabla 4 se refleja los resultados de andlisis de las cinco dimensiones
de la variable Satisfaccion del usuario, que con respecto a la primera dimension se
tiene la fiabilidad, donde el 68,2 % de los usuarios del servicio prestado por la
entidad municipal encuentra que se cuenta con una fiabilidad adecuada ya que
considera que hay interés, compromiso y se presta atencion inmediata por parte de
la entidad edil y los responsables de llevar una buena gestién de residuos en la
ciudad de Quillabamba. Asi también, se refleja que el 20,5% percibe el servicio
como regular y Unicamente el 11,3% considera que la fiabilidad del servicio es
inadecuada. De este ultimo, los usuarios perciben como aspecto de mayor
preocupacion es que la entidad municipal presta una atencién inmediata rente a
problemas ambientales vinculados al inadecuado manejo de los residuos sélidos
generados en la ciudad de Quillabamba.

Asi también, la dimension seguridad da por resultado que el 33,9% de los

usuarios perciben que el servicio cuenta con seguridad adecuada, puesto que el
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namero de personal, la eficacia en la labor, en conjunto con el equipamiento y la
recoleccion de residuos orgénicos e inorganicos por separado, se ha manejado de
manera adecuada. Aunado a ello, el 36.1% de los interesados percibe que la
recoleccion es regular, mientras que el 16.8% indica que este servicio se brinda de
manera inadecuada no cumpliendo con sus expectativas. Destacandose que el
aspecto méas preocupante para los usuarios que el personal de limpieza y los
promotores ambientales no brindan el servicio con las medidas de bioseguridad
ante el COVID-19 cuando se brinda el servicio.

De igual manera, la dimension capacidad de respuesta registra resultados
donde se muestra que el 60,3% de los usuarios considera que la entidad municipal
cuenta con una capacidad de respuesta adecuada, ya que en se les resuelve
inquietudes con respecto a las capacitaciones, asi también perciben que la entidad
brinda un servicio oportuno, suficiente y de calidad. El 23,7% indico que la
capacidad de respuesta es regular, mientras que el 16,1% de los usuarios
encuentran que la entidad responsable del servicio no cumple con sus expectativas
ya que perciben una capacidad de respuesta inadecuada. Segun la percepcién de
los usuarios, el tiempo del servicio brindado no es suficiente y los promotores
ambientales no logran satisfacer las inquietudes con temas de segregacion y
reciclaje, siendo esos dos puntos los aspectos de mayor preocupacion en cuanto
la capacidad de respuesta del servicio.

La dimension empatia refleja que el 57,9% de los usuarios del servicio
perciben un trato empético adecuado por parte de sus responsables, promotores y
personal de limpieza en general, asi también cuando se muestra la preocupaciéon
por la necesidad de los usuarios. El 17,6% de los usuarios indica que la empatia
brindada es regular, y el 24,5% de los mismos ha percibido una empatia
inadecuada no cumpliendo con sus expectativas. Este Gltimo denota que el aspecto
de mayor preocupacion es que los horarios no son convenientes para la recoleccion
de residuos sélidos y la labor de limpieza publica segun la percepciéon de los
usuarios.

Por ultimo, la dimensidn aspectos tangibles obtuvo como resultado que el
37,6% de los usuarios considera que se cuenta con aspectos tangibles adecuados
este sustentado en el equipo innovador utilizado durante el servicio, un personal

con presentacion e implementacion adecuada para la realizacion de su labor y con
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promotores que brindan capacitaciones comprensibles para los usuarios. Asi
también, el 45,0% de usuarios considera que los aspectos tangibles se contemplan
de manera regular, y tnicamente 17,4% considera que los aspectos tangibles del
servicio son inadecuados. En este ultimo caso, los usuarios perciben que el
personal de limpieza publica no cuenta con los materiales y herramientas
adecuadas para realizar su labor de mejor manera, al igual que consideran que las
capacitaciones de los promotores ambientales sobre el manejo adecuado de los
residuos solidos y sobre la importancia del cuidado del medio ambiente no son
comprensibles; por lo cual, serian estos aspectos de mayor preocupacion entre los

usuarios.

Resultados inferenciales

La presente investigacion precisa el objetivo general y los objetivos
especificos, cuyo analisis inferencial se obtuvo mediante los resultados generados
luego de la aplicacién de los dos cuestionarios “Gestion integral de residuos solidos”
y “Satisfaccion del usuario”, el célculo de la significancia y el valor del coeficiente
de correlacion de Spearman.

El objetivo general propuesto fue: Determinar la relacion existente entre la
Gestidn integral de residuos sélidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Bajo este
objetivo, se procedié a realizar la contratacion de la hipétesis general como se

detalla a continuacion:
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Contrastacion de la hipétesis general

Para la contratacion de la hipotesis general se precisa lo siguiente:
H1: Existe relacion entre la Gestion integral de residuos solidos y la satisfaccion de
los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco
- 2022.

Tabla 5
Significancia y correlaciéon entre la Gestion integral de residuos sélidos y la

Satisfaccion del usuario

Gestion
integral de Satisfaccion
residuos del usuario
solidos
Coeﬂuent_e; de 1,000 0,386
correlacion
Gestion integral Significacién
de re_S|duos bilateral 0,003
solidos (p-valores)
Rho de N valido 380 380
Spearman Coef|C|ent_e:- de 0.386 1,000
correlacion
Satisfaccion del Significacion
) bilateral
usuario 0,003
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 5, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,386 de
p=0,003; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacion directa y significativa entre la gestion integral de
residuos sélidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar que, segun Martinez
y Campos (2015), el valor de coeficiente de correlacion es positiva baja.

En relacién al objetivo general, se logré determinar que existe relacion entre
la Gestion integral de residuos solidos y la satisfaccién de los usuarios del servicio

brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022.
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Contrastacion de la primera hipoétesis especifica

El primer objetivo especifico fue: Determinar la relacion existente entre el
transporte de residuos solidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado
por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; el cual llevo a la
contratacion de la primera hipotesis especifica de la siguiente manera:
H1: Existe relacion entre el transporte de residuos solidos y la satisfaccion de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco -
2022.

Tabla 6
Significancia y correlacion entre el Transporte de residuos soélidos y la Satisfaccion
del usuario
Transporte Satisfaccion
de residuos .
) del usuario
solidos
Coef|C|ent_<—‘:- de 1,000 0.381
correlacion
Transporte de Significacion
respluos bilateral 0,016
solidos (p-valores)
Rho de N valido 380 380
Spearman Coeﬁmentg de 0.381 1,000
correlacion
Satisfaccion Sl%rilllaﬁt% a;gllon
del usuario 0,016
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 6, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,381 de
p=0,016; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacién directa y de significancia entre el transporte de
residuos solidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar que, el valor de

coeficiente de correlacidon es positiva baja.
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Contrastacion de la segunda hipétesis especifica

El segundo objetivo especifico fue: Determinar la relacién existente entre la
recoleccion selectiva y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; el cual llevo a la contratacion de
la primera hipotesis especifica de la siguiente manera:
H1: Existe relacion entre la recoleccidon selectiva y la satisfaccion de los usuarios

del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022.

Tabla 7

Significancia y correlacion entre la Recoleccion selectiva y la Satisfaccion del

usuario
Recoleccion Satisfaccion
selectiva del usuario
Coeﬂuent_e; de 1,000 0.376
correlacion
, Significacion
Recoleccion bilateral
selectiva 0,040
(p-valores)
Rho de N valido 380 380
Spearman Coeﬂuent_e; de 0.376 1,000
correlacion
Satisfaccion del Slgr_1|f|cac:|on
) bilateral
usuario 0,040
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 7, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,376 de
p=0,040; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacion directa y significativa entre la recoleccion
selectiva y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar que, el valor de coeficiente

de correlacion es positiva baja.
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Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

El tercer objetivo especifico fue: Determinar la relacién existente entre la
seguridad y salud en el trabajo y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado
por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; el cual llevo a la
contratacion de la primera hipotesis especifica de la siguiente manera:
H1: Existe relacidén entre la seguridad y salud en el trabajo y la satisfaccion de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco —
2022.

Tabla 8
Significancia y correlacién entre la Seguridad y salud en el trabajo y la Satisfaccién
del usuario
Seguridad y Satisfaccion
salud en el )
. del usuario
trabajo
Coeﬁment_e: de 1,000 0.343
correlacion
Seguridad y Significacion
salud en el bilateral 0.005
trabajo (p-valores)
Rho de N valido 380 380
Spearman Coeﬁment_e: de 0.343 1,000
correlacion
Satisfaccion Sl%rilllaﬁt% a;gllon
del usuario 0,005
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 8, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,343 de
p=0,005; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacion directa y significativa entre la seguridad y salud
en el trabajo y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar que, el valor de coeficiente

de correlacion es positiva baja.
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Contrastacion de la cuarta hipoétesis especifica

El cuarto objetivo especifico fue: Determinar la relacion existente entre el
compromiso municipal y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por
una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; el cual llevo a la contratacion
de la primera hipétesis especifica de la siguiente manera:
H1: Existe relacion entre el compromiso municipal y la satisfacciéon de los usuarios

del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022

Tabla 9

Significancia y correlacion entre el Compromiso municipal y la Satisfaccion del

usuario
Compromiso Satisfaccion
municipal del usuario
Coef|C|ent_e, de 1,000 0,380
correlacion
. Significacion
Compromiso .
Iy bilateral
municipal 0,020
(p-valores)
Rho de N valido 380 380
Spearman Coeﬂment_g de 0.380 1,000
correlacion
Satisfaccion del Significacion
) bilateral
usuario 0,020
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 9, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,380 de
p=0,020; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacién directa y significativa entre el compromiso
municipal y la satisfaccién de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar que, el valor de coeficiente

de correlacion es positiva baja.
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Contrastacion de la quinta hipoétesis especifica

El quinto objetivo especifico fue: Determinar la relacion existente entre la
segregacion en la fuente y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por
una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; el cual llevo a la contratacion
de la primera hipétesis especifica de la siguiente manera:
H1: Existe relacion entre la segregacion en la fuente y la satisfaccion de los usuarios
del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022.
Tabla 10

Significancia y correlacion entre la Segregacion en la fuente y la Satisfaccion del

usuario
Segregacion  Satisfaccion
en la fuente del usuario
Coeﬂuent_e; de 1,000 0.353
correlacion
., Significacion
Segregacion en bilateral
la fuente 0,006
(p-valores)
Rho de N valido 380 380
Spearman Coeﬂmentg de 0.353 1,000
correlacion
Satisfaccion del Slgnlflca0|on
) bilateral
usuario 0,006
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 10, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,353 de
p=0,006; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacion directa y significativa entre la segregaciéon en la
fuente y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar que, el valor de coeficiente

de correlacioén es positiva baja.
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Contrastacion de la sexta hipétesis especifica

El sexto objetivo especifico fue: Determinar la relacion existente entre las
practicas de reaprovechamiento y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; el cual llevo a
la contratacién de la primera hipotesis especifica de la siguiente manera:
H1: Existe relacién entre las practicas de reaprovechamiento y la satisfaccion de
los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco
- 2022.
Tabla 11

Significancia y correlacion entre la Practicas de reaprovechamiento y la Satisfaccion

del usuario
Practicas de . .,
Satisfaccion
reaprovecha del usuario
miento
Coeﬂmentg de 1,000 0.341
correlacion
Practicas de Significacion
reaprovecha bilateral 0.022
miento (p-valores) '
Rho de N valido 380 380
Spearman Coef|C|ent.e’ de 0.341 1,000
correlacion
Satisfaccion S'%?lglé a:gllon
del usuario 0,022
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 11, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,341 de
p=0,022; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacion directa y significativa entre las practicas de
reaprovechamiento y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar que, el valor de

coeficiente de correlacion es positiva baja.
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Contrastacion de la séptima hipotesis especifica

El séptimo objetivo especifico fue: Determinar la relacion existente entre la
promocién de buenas practicas y cuidado del medio ambiente, y la satisfaccion de
los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco
- 2022; el cual llevo a la contratacion de la primera hipétesis especifica de la
siguiente manera:
H1: Existe relacion entre la promocion de buenas practicas y cuidado del medio
ambiente, y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad

municipal de Quillabamba, Cusco - 2022.

Tabla 12
Significancia y correlacion entre la Promocion de buenas practicas y cuidado del

medio ambiente y la Satisfaccion del usuario

Promocion . .,
Satisfaccion
de buenas )
. del usuario
practicas
Coeﬂuent_e; de 1,000 0.335
correlacion
Promocién de Significacion
buenas bilateral 0,001
practicas (p-valores)
Rho de N valido 380 380
Spearman Coef|C|ent_<=: de 0.335 1,000
correlacion
Satisfaccion SI%?QS; ?gllon
del usuario 0,001
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 12, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,335 de
p=0,001; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacion directa y significativa entre la promocion de
buenas practicas y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar que, el valor de

coeficiente de correlacion es positiva baja.
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Contrastacion de la octava hipotesis especifica

El octavo objetivo especifico fue: Determinar la relacion existente entre el
manejo de residuos peligrosos municipales y la satisfaccion de los usuarios del
servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; el cual
llevo a la contratacion de la primera hipoétesis especifica de la siguiente manera:
H1: Existe relaciébn entre el manejo de residuos peligrosos municipales y la
satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022.

Tabla 13
Significancia y correlacion entre el Manejo de residuos peligrosos municipales y la
Satisfaccion del usuario

Manejo de
residuos Satisfaccion
peligrosos del usuario
municipales
Coeﬂmentg de 1,000 0.335
. correlacion
Manejo de SN
. Significacion
residuos .
) bilateral
peligrosos 0,005
. (p-valores)
municipales
Rho de N valido 380 380
Spearman Coef|C|ent_<=: de 0.335 1,000
correlacion
Satisfaccion del Slgr_1|f|cac:|on
) bilateral
usuario 0,005
(p-valores)
N valido 380 380

Nota. Resultados procesados mediante el software SPSS V.28

La Tabla 13, da como resultado un valor de Rho de Spearman de 0,335 de
p=0,005; debido a que el valor de p es inferior a 0,005 se rechaza Ho,
concluyéndose que existe relacion directa y significativa entre el manejo de
residuos peligrosos municipales y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022. Cabe indicar

que, el valor de coeficiente de correlacion es positiva baja.

44



V. DISCUSION

En este capitulo de la investigacion se desarrollo la discusion, donde se toma
como base el objetivo general, el cual fue determinar la relacion existente entre la
gestion integral de residuos solidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022.

Es asi que los resultados obtenidos reflejaron que, con respecto al objetivo
general, que existe relacion baja y directamente proporcional entre la gestion
integral de residuos sdlidos y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado
por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; ya que, obteniéndose
como valor de coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,386 y el valor de
p=0,003, mediante el procesamiento de datos en el software estadistico SPSS
V.28; cuyo andlisis requiere que, en cuanto se implemente acciones estratégicas
para la mejora de la gestion integral de residuos sélidos por parte de la entidad
municipal responsable de la ciudad de Quillabamba, mayor seré la satisfaccion de
los usuarios que perciben dicho servicio.

En cuanto el andlisis descriptivo, se reflejo que el 67,4% de los usuarios
perciben un adecuado servicio vinculado a la gestion integral de los residuos soélidos
por parte de la entidad municipal a cargo, mientras que el 7,9% cataloga el servicio
como regular, y el 24,7% lo denota como inadecuado. Es asi que, si se ejecutan
mejoras en los planes, metas, proyectos, programas municipales y otros
contemplados en la gestion optima e integral de los desperdicios mediante acciones
estratégicas, asi como una implementacion equipamiento adecuado y la mejora
continua en las diversas actividades que se encuentran contempladas en el
servicio; la percepcion positiva de los usuarios incrementaria, reflejando asi un
aumento en la satisfaccion de los mismos.

En tal sentido, en paralelo con los resultados obtenidos, Tsai et al. (2020b)
refiere que la gestion integral de los residuos sélidos desarrolla un papel esencial
en la sostenibilidad ambiental, social y el bienestar econémico de cada espacio
donde es aplicada, ya que este contempla una sinergia entre la integracién técnica
donde se detallada como los diferentes y articulados procesos de operacion, la
toma de decisiones e implementacion necesaria para la realizacion de las labores
y la aceptabilidad social; y aceptabilidad social el que incluye la predisposicion de

la poblacion a involucrarse con el manejo adecuado de sus residuos sélidos, como
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también una buena perspectiva a la labor de los responsables y participantes de la
gestién de los residuos como medio de proteccion de la salud humana. De tal
manera, concluye que, una gestion optima, eficaz e integral de residuos solidos
permite no solo el cuidado del medio ambiente, sino también involucra el desarrollo
municipal sostenible, los cuales se encuentran arraigadas a metas publicas de
salud, mejoramiento ecoldgico y satisfaccion social.

Para Avila (2020) la satisfaccion social comprende mayor grado de
conformidad cuando la toma de decisiones racionales por parte de los responsables
de los diferentes niveles de gobierno, los mismos que estdn a cargo del manejo
eficiente y eficaz de los residuos soélidos en su jurisdiccion; estén destinados a
superar las expectativas de los habitantes. De acuerdo a los precisado, en un
sentido convergente, Pefiafiel (2018) insta que los propios usuarios se encuentran
en la posibilidad de satisfacer sus propias necesidades colectivas de manera
constante con un estado que direccione, regule y controle la gestion de los
desperdicios. Esto debido a que los servicios publicos vinculados a los residuos
sélidos incluyen una importante participacion de los ciudadanos como parte del
éxito de las organizaciones gubernamentales.

En la misma linea, Mogollén (2021) sefialo la existencia positiva moderada
entre la gestion municipal de residuos solidos y la satisfaccion de los beneficiarios
del servicio, el cual denotd6 como oportunidad de mejora la incorporacion de
herramientas de comunicacién virtuales que permitan monitoreas las labores de
transporte y recoleccién de residuos, asi también fortalecer las campafas de
reciclaje; de igual manera la implementacion de ordenanzas que permitan fortalecer
la participacidon de los beneficiarios en labores de cuidado del medio ambiente.

Una gestion integrada necesita crear estrategias administrativas que
mejoren la eficiencia y sostenibilidad, asi mismo debe identificar y trabajar en las
rutinas diarias, la falta de conocimiento en los diversos temas ambientales de los
usuarios, las desigualdades de educacion, las perspectivas sociales y valores
culturales, y los marcos institucionales inadecuados, todos ellos como puntos
débiles que impiden llevar una gestion optima de los residuos solidos. (Tsai et al.,
2020a).

Por otra parte, en el primer objetivo especifico, se evidenciaron resultados

gue sustentan la existencia de la relacion directa y baja entre el transporte de
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residuos sdlidos y la satisfaccién del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022; por lo que, un transporte que cumpla con sus rutas y
no permita la acumulacién de residuos en las vias publicas aumentaria la confianza
percibida por los usuarios. (Chavez, 2020)

De similar manera, con vinculacion en lo mencionado, Bautista (2020) indica
que el transporte inadecuado podria generar una dispersion negativa de los
residuos, mas cuando hay un traslado de los desechos con movilidad abierta;
anudado a ello, indica que los usuarios deben cumplir con la entrega de residuos
en los horarios de recoleccion que son determinados por la entidad municipal para
evitar la presencia de recicladores informales, animales, proliferacion de vectores y
otros que minimicen el esfuerzo brindado dentro del servicio . Mientras que, Castillo
(2020) indica que la hora en la que se recolecta los residuos sélidos por parte
camion recolector debe cumplir con su ruta, ademas que cuente una comunicacion
asertiva y posteriormente difundida sobre el servicio; puede mejorar la percepcion
de los usuarios. Asi también indica que una de las mayores preocupaciones es
contar con una movilidad adecuada que no genere problemas con los lixiviados de
los residuos solidos evitando la contaminacion después del paso del camion
recolector por la ruta. Por lo sefialado, hace hincapié en que segun la percepcion
de los usuarios se debe contar con un contenedor incorporado en el camion
recolector para residuos liquidos o lixiviados.

De igual manera, para el segundo objetivo especifico existe relacién positiva
baja existente entre la recoleccidén selectiva y la satisfaccion de los usuarios del
servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; cuya
fortaleza radica en el nimero del personal que presta el servicio, y el punto débil es
gue no se cuenta con una implementacion adecuada para realizar las labores
abordadas en el manejo optimo y eficaz de los residuos soélidos local.

Ahora bien, Tsai et al. (2020a) indica que el servicio vinculado a la de
limpieza publica, es la que contempla mayor niumero de trabajadores, y que la
implementacion del servicio es complicada ya que depende no solo de la cantidad
de residuos sélidos recolectados, sino también de la calidad de los desechos dentro
del sistema.

En este dltimo punto, Alcocer et Al. (2019) refuerza indicando, que una

implementacion en la recoleccién de los diferentes tipos de residuos es una tarea
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dificil ya que cada generador es diferente, ademas refiere que la implementacion
debe ir de la mano con la innovacién y por ellos es uno de los rubros mas costosos
segun inversion. En tal sentido, hace énfasis en la valoracion de los residuos solidos
como uno una forma de minimizacion de costos en tratamientos, maximizando el
impacto ambiental y el cuidado del mismo; por lo que la satisfaccion seria mayor en
los usuarios.

De manera divergente, Chavez (2020) indica que la satisfaccion depende
mas de la atencién que brinda el personal de la entidad municipal a cargo del
servicio, e indica que como implementacion se podria optar por los camiones
compactadores para una labor mas eficiente en la recoleccion.

Para Penfafiel et al. (2018) indica que la recoleccidn es mas satisfactoria si
el usuario percibe una mayor amabilidad y confianza por parte del personal que
realiza la recoleccion de los desperdicios, como también es importante que se
presente una buena disposicion del personal para llevar una valoracion mayor al
servicio brindado.

Ahora bien, el resultado del tercer objetivo especifico fue que existe relacién
existente entre la seguridad y salud en el trabajo, y la satisfaccion de los usuarios
del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022;
donde se denoto como aspecto de mayor preocupacion para la salud publica que
segun la percepciéon de los usuarios el personal de limpieza publica y los
promotores ambientales no cuentan con implementos de seguridad adecuadas
ante el riesgo constate de contagio por el virus SARS-COV-2 cuando ellos realizan
sus funciones contempladas en el servicio. Las medidas de salubridad deben estar
involucradas en todos los procesos del servicio para garantizar una adecuada ye
eficaz prestacion de servicio vinculado a la limpieza publica y el recojo de
desperdicios. (Avila, 2020)

Es asi como, Pariona y Ormefo (2022) hacen énfasis en adoptar las
directrices internacionales para implementar o mejorar la integracién de equipos de
proteccion personal, y mejorar la cultura de higiene y desinfeccién con el fin de
mitigar y/o controlar los impactos del COVID-19 en el manejo de los residuos
sélidos, mas que nada en los procesos de segregacion segun el tipo de residuos,
de reciclaje en funcién al potencial de valorizacién y de tratamiento o eliminacion

de los residuos segun sus caracteristicas fisicoquimicas. Cabe resaltar que, Tsai et
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al (2020a) indica que la seguridad y la salud forman parte de los criterios de
vinculacién a una gestion 6ptima de residuos sélidos municipales.

Seguidamente, el cuarto objetivo especifico muestra que existe relacion
existente positiva baja entre el compromiso municipal y la satisfaccion de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco -
2022; donde la fortaleza se encuentra en los programas de prevencion de
contaminacion producido por un inadecuado manejo de los residuos generados en
las diferentes fuentes generadoras, y el aspecto de mayor preocupacion de los
perceptores es la distribucion y cantidad de los contenedores.

Mogollén (2021) refuerza que existe relacion positiva moderada entre el
compromiso municipal y la satisfaccion de los usuarios, donde el autor indica que
debe darse mayor importancia a los programas de reciclaje y la identificacion de
puntos de contaminacion; en ese sentido el autor refiere que la empatia por parte
de la autoridad edil en funcion a la preocupacion por implementar programas,
incrementaria la satisfaccion de los usuarios de manera significativa.

Para Chavez (2020) las expectativas de los usuarios siempre estan
enfocados en la relacion a la capacidad organizacional y el deseo de cumplir con
los puntos de necesidad que han generado insatisfaccién, como también el nivel de
cumplimiento y el compromiso que ofrece la entidad municipal cuando ofrecen y
ejecutan el servicio.

Adicionalmente, Bautista (2020) indica que todas las municipalidades
cuentan con débiles politicas de gestibn municipal donde un perjuicio a la
percepcion de los ciudadanos quienes son el principal receptor del servicio.

El incremento diario de residuos soélidos ha generado que la gestion
sustentable de los residuos sea muy compleja, puesto que involucra un gran
presupuesto de partida en labores de recoleccion, transporte y disposicion final de
desperdicios; los cuales tendran que prevalecer en el servicio. Asi también se
incrementa los retos para promover y mantener el cuidado ecolégico cuya
responsabilidad recae en la entidad municipal. (Pefafiel et al., 2018)

Castillo (2019) indica que los contendedores deben contribuir con el proceso
de recoleccion para ello propone que deben estar estandarizados segun la

necesidad y eficiencia de su uso, asi también indica que deben encontrarse en los
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hogares y en lugares publicos en zonas estratégicas, ademas de ubicarse algunos
dentro de los camiones para evitar los lixiviados de los desechos.

Ahora bien, el quinto objetivo muestra la relacion existente entre la
segregacion en la fuente y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por
una entidad municipal, de Quillabamba, Cusco - 2022; donde mas se promueva y
se brinde capacitaciones para la adecuada separacion de residuos sélidos de tipo
organicos e inorganicos por parte de los promotores ambientales, quienes
representan a la entidad municipal en esta labor; infiriéndose que a mayor nimero
de capacitaciones y que estas sean facilmente comprensibles , mayor sera la
satisfaccion en los usuarios.

En ese contexto, Avila (2020) indica que la satisfaccion de los perceptores
depende de gran medida las campafias promovidas por el municipio, asi también
las capacitaciones brindadas para un buen manejo de los residuos desde sus
hogares. Separar los residuos y que estos mantengan la segregacion al momento
de ser recolectado, aumentaria la percepcion de satisfaccion de los usuarios,
puesto que el esfuerzo de separar los residuos dentro de sus hogares segun el tipo
de residuo. (Castillo,2020)

Como propuesta de mejora de la gestibn municipal de los residuos sélidos,
se debe implementar mas sitios de separacion de los residuos permitiéndose que
se agilice las labores de segregacién selectiva y valorizacion de los diferentes tipos
de residuos reaprovechables. (Alcocer et al., 2019)

De la misma forma, el sexto objetivo especifico denota la relacion baja
positiva existente entre las practicas de reaprovechamiento y la satisfaccién de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco -
2022; donde al aumentar las capacitaciones y practicas de reaprovechamiento
mediante el reciclaje y reaprovechamiento de objetos antes de ser residuos,
aumentaria aun mas la satisfaccion de los usuarios.

Segun Mogollébn (2021) indica que una poblacion sin cultura de
reaprovechamiento y conciencia sobre los impactos negativos que genera de los
residuos no controlados en el medio ambiente, evidenciarian la incapacidad de la
entidad municipal. No se puede alcanzar y garantizar un gran nivel de satisfaccion
si en la gestibn no se cuenta con la cantidad de personal adecuado para la

recoleccion de residuos y la limpieza publica, no se organizan campafias de
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limpieza de desperdicios y no hay capacitaciones de la sensibilizacién para la
ciudadania, esta ultima que debe implementarse para base para la generacion de
una cultura de reaprovechamiento. (Avila, 2020)

En controversia, Pariona y Ormefio (2022) indican que el reciclaje se ha visto
mermada por el riesgo a contraer el virus del COVID-19 ya que la persistencia en
los residuos oscila hasta los siete dias; es por ello que muchos lugares de reciclaje
han debido ser cerrados por no contar con planes de prevencion para evitar la
propagacion del virus SARS-COV-2. Segun los autores, esta practica ha sido una
de las mas afectadas en el contexto de pandemia; por lo tanto, habria generado
una condicion de insatisfaccion durante este periodo.

Al igual, los resultados del séptimo objetivo especifico la relacion positiva
baja existente entre la promocion de buenas practicas y cuidado del medio
ambiente, y la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una entidad
municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; donde una adecuada y constaten
participacion de los usuarios y una capacitacidon que promueva buenas practicas
mejorara la percepcion del servicio. Bajo ese contexto, Tsai et al. (2020b) propone
un enfoque donde se mejore las practicas de gestion, de actividades de
procesamiento y actitudes insostenibles; estos ultimos debiéndose remplazar por
buenas practicas a favor la salud de todos los pobladores y el cuidado y
preservacion del medio ambiente que los rodea.

En la misma linea, Alcocer et al (2019) indica que es necesario crear
conciencia en cada uno de los participantes de la gestion y el manejo de residuos
sélidos, con la finalidad de generar e incrementar los impactos positivos en el medio
ambiente cuyos elementos de influencia son agua, aire, suelo y el paisaje y demas
factores culturales y sociales.

En sentido divergente, Bautista (2020) indica que por mas que la poblacion
sea consciente de las cantidades exorbitante que se produce dia a dia sumado a
las generadas por las actividades productivas, esto no ha llevado a disminuir los
problemas ambientales de contaminacion.

Para Mogollon (2021) las buenas practicas dirigidas al cuidado del medio
ambiente se ven condicionadas por el crecimiento poblacional acelerado y el

desorden urbano, donde los habitantes no poseen una cultura ecoldgica que pone
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en primer lugar la proteccion del medio ambiente como una de las bases del
bienestar social.

Asimismo, el octavo objetivo especifico refiere a la relacion baja y positiva
existente entre el manejo de residuos peligrosos municipales y la satisfaccion de
los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco
- 2022; donde la mayor preocupacion fue que no se lleva una segregacion
diferenciada para este tipo de residuos. Se debe inferir que la mayoria de residuos
por el contacto directo con el usuario corre el riesgo de contraer COVID-19, al igual
que el personal que realiza la limpieza publica y los promotores que brindan
capacitacion y entran en contacto directo con los diferentes usuarios en toda la
jurisdicciéon de la entidad municipal. En el Perud, las entidades municipales
presentan dificultades en un correcto desenvolvimiento en la gestion de los
diferentes residuos solidos generados en su jurisdiccion, puesto que no cuentan
con sistemas de gestion ambiental y ya contemplan problemas de gravedad por
contaminacion. (Bautista, 2020)

Parionay Ormefio (2022) indican que los residuos municipales en el contexto
de pandemia ahora poseen cierta probabilidad de estar biocontaminados
volviéndolos peligrosos. Asi también recalca que se incrementd los residuos
plasticos como las mascarillas, guantes y otros que se han sido de uso en hogares
y establecimientos. Para ello propones implementar métodos de desinfeccion y la
rotulacion de este tipo de residuos que representen un riesgo para la salud en
general.

Reforzando la postura anterior, Alcocer et al (2019) resalta que la falta de
control y reduccién en la generacién de los diferentes residuos ha incrementado el
riesgo de concebir problemas en la salud como afectar el medio ambiente, esta
preocupacion esta tomando mayor fuerza puesto que los desechos estan
adquiriendo caracteristicas fisicoquimicas que no hacen posible su degradacion
natural, formandose asi residuos con alto potencial de contaminacion y de peligro

para la los humanos y la naturaleza.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Se determind la existencia de una relacion directa y baja entre la
gestion integral de residuos solidos y la satisfaccion de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022; el cual indica que si se fortalece la
gestion integral de residuos solidos cuya responsabilidad recae
en la entidad municipal mediante la adecuada implementacion de
herramientas, equipos de proteccion personal y demas que
permitan efectuar un mejor manejo en contexto de pandemia
considerando el manejo de los residuos peligrosos generados en
el estado de emergencia, asi también la mejora continua en las
capacitaciones y los horarios de recoleccion de residuos
municipales; se incrementara la satisfaccion de los usuarios del
servicio.

Se determiné que si existe relacién directa y baja entre el
transporte de residuos sélidos y la satisfaccion del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco -
2022; donde se recalca que mejorar el horario segun la
necesidad de algunos usuarios e incrementar el tiempo de
espera del camion recolector, podria mejorar la percepciéon del
servicio incrementando la satisfaccion de los usuarios.

Se determind la existencia de la relacion directa y baja entre la
recoleccion selectiva y la satisfaccion de los usuarios del servicio
brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco -
2022; denotdndose la necesidad de una implementacién de
equipos, herramientas, materiales y otros necesarios para llevar
una recoleccion adecuada mas aun en este contexto de
pandemia donde se debe ser mas riguroso con los
procedimientos contemplados en una gestion eficaz ye ficiente

de los residuos soélidos como es la recoleccion.
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Cuarta

Quinta

Sexta

Séptima

Se logré determinar la existencia de la relacion directa y baja
entre la seguridad y salud en el trabajo y la satisfaccién de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022; donde se hace hincapié a la
implementacion de equipos de proteccion personal —EPPs para
todos los trabajadores que brindan dicho servicio y reduzca asi
el riesgo de contagio con los usuarios por el COVID-19. Se debe
tomar en cuenta que es uno de los puntos priorizados en la
mejora de la gestion municipal de toda entidad edil.

Se determiné que si existe relacidn directa y baja entre el
compromiso municipal y la satisfaccion de los usuarios del
servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba,
Cusco - 2022; donde la adquisicién, distribucién y uso de
contenedores estandarizados podrian no solo prevenir los puntos
criticos de contaminacion, sino también, influenciar de manera
positiva en la percepcién de los usuarios que al contar con estos
recipientes adecuados de residuos sélidos en su localidad,
aumentaria la satisfaccién conforme al interés y compromiso de
la entidad municipal.

Se determind que, si existe una relacion directa y baja entre la
segregacion en la fuente y la satisfaccién de los usuarios del
servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba,
Cusco - 2022; en el cual se contempla capacitaciones a los
usuarios para una separacion adecuada segun el tipo de
residuos, ya sea organico y/o inorganico, el mismo que se genera
en las diferentes fuentes como son los hogares y/o
establecimientos.

Se logro determinar que, existe una relacion directa y baja entre
las practicas de reaprovechamiento y la satisfaccion de los
usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022;el cual indica que, si la cantidad de
capacitaciones por parte de los promotores ambientales en

materia de reaprovechamiento y reciclaje se incrementa o
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Octava

Novena

alcanza a impartirse en mas hogares y/o establecimientos, la
satisfaccion de usuario se vera acrecentada.

Se determind la existencia de una relacion directa y baja entre la
promocion de buenas préacticas y cuidado del medio ambiente, y
la satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por una
entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022; en el cual se
infiere que si la entidad promueve mas las buenas practicas
ambientales y se cuente con la participacion activa de los
usuarios, no solo se incrementaria la satisfaccion de los usuarios,
sino también incrementaria el éxito de la gestion y se produciria
impactos positivos significativos en el medio ambiente.

Se determiné que si existe una relacién baja y directa entre el
manejo de residuos peligrosos municipales y la satisfaccion de
los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco - 2022; en el cual se tiene uno de los puntos
mas preocupantes de la gestibn municipal, puesto que no se
cuenta con una adecuada segregacion y recoleccion
diferenciada para este tipo de residuos, poniendo en riesgo la
salud de los operarios y también de los usuarios, el cual se
agrava mas en este contexto de emergencia sanitaria por los

diferentes virus presentes en la actualidad.

55



VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Que el programa municipal que este alienado a las acciones de
segregacion en las diferentes fuentes locales y recoleccion
selectiva de residuos sélidos, la misma que se encuentra bajo
direccion de la entidad municipal, pueda ampliar su alcance con
los usuarios de la ciudad de Quillabamba, involucrando mas a la
poblacién en un adecuado manejo de los residuos por medio de
la separacion selectiva de sus desperdicios en sus hogares,
establecimientos comerciales, centros de estudio y demas. De
igual manera, las capacitaciones deben ser reforzadas por el
Programa municipal EDUCCA en su jurisdiccion, para brindar
mayor y mejor alcance en materia de residuos solidos,
contaminacion, prevencion y cuidado del medio ambiente en
general.

Asi mismo, se exhorta a la entidad municipal a consignar una
mejor implementacién de equipos, herramientas, materiales, y
otros que permitan optimizar el servicio de limpieza publica y el
recojo de los residuos, ello también debe contemplar los EPPs
en cumplimiento de los protocolos COVID-19.

Realizar un estudio para la ampliacion de rutas y horarios de
recoleccion en las diferentes asociaciones vecinales, barrios u
otros, cuya finalidad debe radicar en brindar una mejor y oportuna
atencion a los usuarios. De igual manera, se propone la
adquisicion de un camion compactador para mayor
abastecimiento y mejorar la eficiencia del servicio.

Para la implementaciébn de equipos, herramientas u otros
materiales, la entidad municipal en procesos de contrataciones
con el estado, pueda integrar en sus especificaciones técnicas
criterios que sean congruentes a la realidad local (clima, catastro
urbano, estado de emergencia sanitaria y otros) y la necesidad
de sus operarios para efectuar una mejor labor en la recoleccion

de los residuos solidos. Siendo de responsabilidad de la entidad
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Cuarta

Quinta

publica la salud e integridad de su personal, se recomienda al
area responsable del personal que labora, que se prevea las
condiciones sub estandar que se pueda generar en el servicio de
limpieza publica y recoleccion de residuos considerado en los
protocolos de salud ante la emergencia sanitaria, puesto que es
una labor de contacto directo y masivo entre el personal y los
usuarios, y al no contarse con un buen plan COVID-19 para
efectuar la prestacion del servicio publico, se incrementa el
riesgo de contraer el virus SARS-COV-2.

En el contexto actual de emergencia sanitaria, en concordancia
con las normativas nacionales que velan por la salud publica, con
énfasis en la Ley N° 29783, ley que refiere a la seguridad y salud
en el trabajo en el pais; se insta a la entidad municipal en la una
mejora en la implementacién de equipos de protecciéon personal,
materiales de desinfeccion e higiene; para el cual se recomienda
seguir modelos externos exitosos donde se haya logrado
disminuir el riesgo de contagios y aumentado la seguridad en la
salud de los operarios, administrativos, demas trabajadores, y
de la poblacion en general. Se puede incluir la promocién de una
salubridad ante la propagacion de virus que afecten la salud
humana desde la fuente generadora de residuos sélidos.
Priorizar la instalacion de puntos ecoldgicos antes que mayor
namero de contenedores en la ciudad; esto debido a que en el
primer caso los residuos estan separados segun su potencial de
reciclaje y el tipo de residuos (papel, botellas PET, organicos,
otros), puesto que son mucho mas higiénicos y de rapida
desinfeccibn a comparacion de los contenedores donde se
almacenan los residuos que tienden a mezclarse y generar
lixiviados, haciendo que se genere focos de infeccion y
proliferacion de vectores. Asi también, se recomienda instalar
puntos de reciclaje para residuos liquidos valorizables como es
el caso de aceites ya antes utilizados en restaurantes, hogares y

otros afines al rubro.
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Sexta

Séptima

Octava

Novena

Incrementar el numero de hogares y establecimientos que
reciban capacitaciones para contar con mas ciudadanos
conscientes y comprometidos con un adecuado manejo de sus
desperdicios, como también el cuidado del medio ambiente en
general. Asi también, llevar capacitaciones grupales con
asociaciones y/o barrio vecinales para invitarlos a formar parte
del programa alienado a la segregacion en las diferentes fuente
de la ciudad, siempre tomando en cuenta el distanciamiento
social.

Realizar campafas de reciclaje y talleres de reaprovechamiento
en lugares publicos y de libre acceso, fomentando Ila
participacion de la ciudadania en general. De igual manera,
contar con aliados estratégicos como instituciones educativas,
ONG y otras que permitan promocionar estas buenas practicas.
Asi mismo, se recomiendo socializar en los diferentes medios de
comunicacion la labor y las rutas de recolecciéon de los
recicladores formales en la ciudad de Quillabamba, como parte
de una promocion en la cultura del reciclaje en la ciudadania.
Realizar campafias, capacitaciones, talleres y demas actividades
gue promociones una mejor conciencia sobre proteccion y el
cuidado del medio ambiente que los rodea, promoviendo asi la
participacion de la ciudadania en general. De igual manera,
contar con aliados estratégicos como instituciones educativas,
ONG, entidades del estado y otras que permitan promocionar y
ser parte de estas buenas practicas.

Incluir en las capacitaciones, material de difusion y demas
fuentes de comunicacién; la importancia de una correcta
segregacion de residuos peligrosos mediante el rotulado y
desinfeccidn de las bolsas que contengan este tipo de desechos,
asi también debe llevarse una recoleccion diferenciada por parte

del personal de limpieza publica.
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De igual manera, optar por algun tratamiento sostenible para este
tipo de residuos a fin de evitar la sobre saturacion del relleno

sanitario.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestidn integral de residuos sélidos y satisfaccién de los usuarios del servicio brindado por una entidad municipal de Quillabamba, Cusco - 2022.
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Hipodtesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipodtesis general:

Variable 1:Gestion de residuos solidos

¢Quél es la relac?c:)n Dgterminar la relac?c:)n Exist.e’ relagién entre la Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
existente entre la Gestiéon | existente entre la Gestion | Gestion integral de valores rangos
integral de  residuos | integral de residuos sélidos y | residuos sélidos y la | Transporte de Ruta del camion 1-3 Ordinal
solidos y la satisfaccion | la  satisfaccion de los | satisfaccion de los usuarios | residuos solidos | Horario de Muy en
de los wusuarios del | usuarios del servicio | del servicio brindado por recoleccion desacuerdo (1)
servicio brindado por una | brindado por una entidad | una entidad municipal de Tiempo de espera En desacuerdo
entidad municipal de | municipal de Quillabamba, | Quillabamba, Cusco- 2022 Indifeg?ﬂe @)
Quillabamba, Cusco- | Cusco- 2022 D
20229 e acuerdo (4)
Muy de acuerdo
®)
Problemas Especificos | Objetivos especificos Hipdtesis especificas Recoleccion Cantidad de 4-8 Ordinal
selectiva personal Muy en
¢Cuél es la relacion Determinar  la  relacion | Existe relacion entre el Eficiencia desacuerdo (1)
existente entre el existente entre el transporte | transporte de residuos Equipamiento En desacuerdo Inadecuado
transporte de residuos de residuos sdlidos y la | solidosy la satisfaccion de Recoleccion de ) (50-69)
sélidos y la satisfaccion | satisfaccion de los usuarios | los usuarios del servicio residuos Indiferente (3) | Regular (70-
de los usuarios del del servicio brindado por una | brindado por una entidad inorganicos De acuerdo (4) 89)
servicio brindado por una | entidad municipal de | municipal de Quillabamba, Recoleccion de Muy de acuerdo | Adecuado
entidad municipal de Quillabamba, Cusco- 2022 Cusco- 2022 residuos organicos ®) (90-108)
Quillabamba, Cusco- Seguridad y salud | Uniformes e 9-10 Ordinal
20227 en el trabajo implementos Muy en
Implementos de desacuerdo (1)
bioseguridad ante En desacuerdo
¢Cuél es la relacion Determinar la relacién Existe relacion entre la COvVID 19 2
existente entre la existente entre la recoleccién | recoleccién selectiva y la Indiferente (3)
recoleccion selectivay la | selectiva y la satisfaccién de | satisfaccion de los De acuerdo (4)
satisfaccion de los los usuarios del servicio usuarios del servicio Muy de acuerdo
usuarios del servicio brindado por una entidad brindado por una entidad - (5)
brindado por una entidad Comp_ro_mlso Programa_l’ de | 11-15 Ordinal
municipal segregacién en la Muy en

municipal de

fuente y reciclaje

desacuerdo (1)




Quillabamba, Cusco-
20227

municipal de Quillabamba,
Cusco- 2022

municipal de Quillabamba,
Cusco- 2022

Prevencién y
erradicacion de
puntos criticos
Contenedores de
residuos solidos

En desacuerdo
2
Indiferente (3)
De acuerdo (4)
Muy de acuerdo

Problemas (5)
ambientales
Gestién municipal
¢, Cudl es la relacion Determinar la relacion Existe relacion entre la Segregacion en la | Segregacién de 16-17 Ordinal
existente entre la existente entre la seguridad seguridad y salud en el fuente residuos Muy en
seguridad y salud en el y salud en el trabajo y la trabajo y la satisfaccion de inorganicos desacuerdo (1)
trabajo y la satisfaccion | satisfaccién de los usuarios | los usuarios del servicio Segregacion de En desacuerdo
de los usuarios del del servicio brindado por una | brindado por una entidad residuos organicos @
servicio brindado por una | entidad municipal de municipal de Quillabamba, Indiferente (3)
entidad municipal de Quillabamba, Cusco- 2022 Cusco- 2022 De acuerdo (4)
. Muy de acuerdo
Quillabamba, Cusco- )
202272
¢ Cual es la relacion Determinar la relacion Existe relacion entre el
existente entre el existente entre el compromiso municipal y la
compromiso municipal y compromiso municipal y la satisfaccion de los
la satisfaccion de los satisfaccion de los usuarios usuarios del servicio
usuarios del servicio del servicio brindado por una | brindado por una entidad
brindado por una entidad | entidad municipal de municipal de Quillabamba,
municipal de Quillabamba, Cusco- 2022 Cusco- 2022
Quillabamba, Cusco-
202272
¢ Cual es la relacion Determinar la relacion Existe relacion entre la Préacticas de Practicas de 18-19 Ordinal
existente entre la existente entre la segregacion en la fuente y | reaprovechamient | reciclaje Muy en
segregacion en la fuente | segregacién en la fuente y la | la satisfaccién de los 0 Practicas de desacuerdo (1)
y la satisfaccién de los satisfaccion de los usuarios usuarios del servicio reutilizacion En desacuerdo
usuarios del servicio del servicio brindado por una | brindado por una entidad . @)
brindado por una entidad | entidad municipal de municipal de Quillabamba, Indiferente (3)
municipal de Quillabamba, Cusco- 2022 Cusco- 2022 De acuerdo (4)
. Muy de acuerdo
Quillabamba, Cusco- )
202272
¢ Cual es la relacion Promocién de Buena segregacion | 20-22 Ordinal

existente entre las

buenas practicas y

y reciclaje




practicas de

Determinar la relacion

Existe relacion entre las

cuidado del medio

Capacitacion

Muy en

reaprovechamiento y la existente entre las practicas | practicas de ambiente Participacion desacuerdo (1)
satisfaccion de los de reaprovechamiento y la reaprovechamiento y la En desacuerdo
usuarios del servicio satisfaccion de los usuarios | satisfaccion de los @
brindado por una entidad | ge| servicio brindado por una | usuarios del servicio Indiferente (3)
mu_rl1||cl;pal (tj)e entidad municipal de brindado por una entidad De a(;:uerdo (;1)
8612';) amba, Cusco- Quillabamba, Cusco- 2022 municipal de Quillabamba, Muy e(sa;cuer 0
Cusco- 2022 Manejo de Segregacion 22-24 Ordinal
residuos diferenciada Muy en
peligrosos Recoleccion desacuerdo (1)
municipales especial En desacuerdo
2
Indiferente (3)
De acuerdo (4)
Muy de acuerdo
(5)
Variable 2: Satisfaccion del usuario
Di . . " Escalade Niveles o
imensiones Indicadores Items
—— — - — - — valores rangos
¢ Cual es la relacion Determinar la relacion Existe relacién entre la
existente entre la existente entre la promocion | promocién de buenas Fiabilidad Cumplimiento de 1-3 Ordinal
promocion de buenas de buenas practicas y practicas y cuidado del COMPromisos Muy en
practicas y cuidado del cuidado del medio ambiente, | medio ambiente, y la Intereses de desacuerdo (1)
medio ambiente, y la y la satisfaccién de los satisfaccién de los solucion de En desacuerdo
satisfaccion de los usuarios del servicio usuarios del servicio problemas _ e
usuarios del servicio brindado por una entidad brindado por una entidad Atencion inmediata Indiferente (3)
A . L . L . De acuerdo (4)
brindado por una entidad | municipal de Quillabamba, municipal de Quillabamba, M
e uy de acuerdo | Inadecuado
municipal de Cusco- 2022 Cusco- 2022 (5) (50-69)
Quillabamba, Cusco- Seguridad Confianza 4-7 Ordinal Regular (70-
20227 Promotores Muy en 89)
ambientales desacuerdo (1) Adecuado
debidamente En desacuerdo (90-108)
identificados 2)
Medidas de Indiferente (3)
seguridad De acuerdo (4)
Bioseguridad ante Muy de acuerdo
COVID-19 (5)
¢Cudl es la relacion | Determinar  la  relacion | Existe relacion entre el Capacidad de Servicio oportuno 8-11 Ordinal

existente entre el manejo

existente entre el manejo de

manejo de residuos

respuesta




de residuos peligrosos | residuos peligrosos

municipales y la | municipales y la satisfaccién
satisfaccion de los | de los usuarios del servicio
usuarios del servicio | brindado por una entidad
brindado por una entidad | municipal de Quillabamba,
municipal de | Cusco- 2022

Quillabamba, Cusco-

20227

peligrosos municipales y la
satisfaccion de los usuarios
del servicio brindado por
una entidad municipal de
Quillabamba, Cusco- 2022

Tiempo del servicio
brindado
Satisfacen
inquietudes
Calidad del servicio

Muy en
desacuerdo (1)
En desacuerdo

@
Indiferente (3)
De acuerdo (4)
Muy de acuerdo

(©)

Empatia Buen trato 12-14 Ordinal
Horarios Muy en
convenientes desacuerdo (1)
Preocupacion por En desacuerdo
necesidades 2)
Indiferente (3)
De acuerdo (4)
Muy de acuerdo
(5)
Aspectos tangible | Equipamiento 15-18 Ordinal
innovador Muy en
Adecuada desacuerdo (1)
presentacion En desacuerdo
Materiales y 2)

herramientas
Capacitaciones
comprensibles

Indiferente (3)
De acuerdo (4)
Muy de acuerdo

©)

Disefio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Tipo: Bésico.
Disefio: No experimental, transversal, correlacional.

R?
O — 40y

Donde:

OX: Valor de la variable independiente: Gestion de
residuos solidos

Oy: Valor de la variable dependiente: Satisfaccion del
usuario

R2: Correlacion de Spearman

Nivel: Correlacional

Método: Hipotético-deductivo.

Poblacion: 28 419 usuarios
de la ciudad de
Quillabamba

Muestra: 380 habitantes de
la ciudad de Quillabamba

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: Se agruparan los datos en
niveles de acuerdo con los rangos
establecidos, presentandose los resultados
en tablas de frecuencias.

Inferencial: Se usard el Coeficiente de
Correlacion de Rho de Spearman




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

municipal

. o S Escala
dVarlzath§§ Deﬂmc;onI Deﬂmc_nonI Dimension Indicadores de
e estudio conceptua operacional medicién
Variable 1 Segun el articulo N° 2 Conjunto de Transporte de Ruta del Ordinal
del Decreto Legislativo planesy residuos sélidos camién Muy en
Gestién N° 1278, tiene como acciones Horario de desacuerdo
integral de finalidad velar por la técnico- recoleccion (1)
residuos salud de las personas y | administrativas Tiempo de En
solidos la proteccion del medio que tienen por espera desacuerdo
ambiente, para ello finalidad (2)
dentro de sus procesos | gestionar de Indiferente
tiene los siguientes manera 3)
objetivos: primero, la unificada el De acuerdo
prevencién o adecuado (4)
minimizacion de manejo de Muy de
residuos en la fuente de | residuos acuerdo
generacion, el mismo sélidos para la (5)
gue tiene que ser proteccion y Recoleccién Cantidad de Ordinal
priorizado antes de cuidado del selectiva personal Muy en
optar otras alternativas; | medio Eficiencia desacuerdo
en segundo lugar, se ambiente y la Equipamiento (1)
prioriza la recuperacion | salud publica; Recoleccion En
y valorizacién de los cuyo anélisis y de residuos desacuerdo
residuos solidos, valoracion se inorganicos (2)
mediante practicas determinara a Recoleccion de | Indiferente
ambientales como través de residuos (3)
reciclaje, compostaje, cuestionario organicos De acuerdo
coprocesamiento, de Gestion 4
reaprovechamientos, integral de Muy de
entre otros. Finalmente, | residuos acuerdo
se prioriza una sélidos como 5)
adecuada disposicion instrumento de | Seguridad y salud Uniformes e Ordinal
final de los residuos recoleccion de | en el trabajo implementos Muy en
solidos. datos. Implementos desacuerdo
de (1)
bioseguridad En
ante COVID 19 | desacuerdo
)
Indiferente
®3)
De acuerdo
4
Muy de
acuerdo
©)]
Compromiso Programa de Ordinal
municipal segregacion Muy en
enlafuentey |desacuerdo
reciclaje (2)
Prevencion y En
erradicacion desacuerdo
de puntos (2)
criticos Indiferente
Contenedores 3)
de residuos De acuerdo
solidos (4)
Problemas Muy de
ambientales acuerdo (5)
Gestion




Segregacioén en la

Segregacion

Ordinal

fuente de residuos Muy en
inorganicos desacuerdo
Segregacion (1)
de residuos En
orgénicos desacuerdo
@)
Indiferente
®3)
De acuerdo
4)
Muy de
acuerdo (5)
Practicas de Practicas de Ordinal
reaprovechamiento | reciclaje Muy en
Practicas de desacuerdo
reutilizacién Q)
En
desacuerdo
2)
Indiferente
®3)
De acuerdo
4
Muy de
acuerdo (5)
Promocién de Buena Ordinal
buenas practicas y | segregaciéony Muy en
cuidado del medio | reciclaje desacuerdo
ambiente Capacitacion (1)
Participacion En
desacuerdo
)
Indiferente
®3)
De acuerdo
4)
Muy de
acuerdo (5)
Manejo de Segregacion Ordinal
residuos diferenciada Muy en
peligrosos Recoleccion desacuerdo
municipales especial (1)
En
desacuerdo
)
Indiferente
®3)
De acuerdo
“4)
Muy de
acuerdo (5)
Variable 2 Satisfaccion de Percepcion Fiabilidad Cumplimiento Ordinal
Satisfaccion | usuario, como aquella | del usuario de ) Muy en
del usuario | capacidad de medir la | frente a un compromisos | desacuerdo
calidad de la Gestion | servicio, el Intereses de )
publica, mediante el mismo que solucion de En
’ problemas desacuerdo
oportuno y adecuado | agrupa un el Atencion )
cumplimiento en la conjunto de inmediata Indiferente
satisfaccion de las dimensiones (3)
necesidades y orientadas a De acuerdo

(4)




expectativas de los
usuarios que se
encuentran alineadas
a metas
preestablecidas con
fines y propositos
superiores a la
administracion
publica, el mismo que
tendra resultados
cuantificables
enmarcados en el
interés y necesidades
de los
usuarios.(CLAD,2008,
citado en Pefafiel
,2018)

la fiabilidad,
seguridad,
empatia,
aspectos
tangibles y la
capacidad de
respuesta

Muy de

acuerdo
(5)
Seguridad Confianza Ordinal
Promotores Muy en
ambientales desacuerdo
debidamente Q)
identificados En
Medidas de desacuerdo
seguridad (2)
Bioseguridad Indiferente
ante COVID-19 3)
De acuerdo
(4)
Muy de
acuerdo
(5)
Capacidad de Servicio Ordinal
respuesta oportuno Muy en
Tiempo del desacuerdo
servicio (1)
brindado En
Satisfacen desacuerdo
inquietudes 2
Calidad del Indiferente
servicio 3)
De acuerdo
(4)
Muy de
acuerdo
(5)
Empatia Buen trato Ordinal
Horarios Muy en
convenientes desacuerdo
Preocupacion (2)
por En
necesidades desacuerdo
(2
Indiferente
3)
De acuerdo
(4)
Muy de
acuerdo
(5)
Aspectos tangible Equipamiento Ordinal
innovador Muy en
Adecuada desacuerdo
presentacion @)
Materiales y En
herramientas desacuerdo
Capacitaciones (2)
comprensibles | Indiferente
3)
De acuerdo
(4)
Muy de
acuerdo

©)]




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS
Estimado participante, el presente instrumento busca recopilar informacion sobre la
gestion de residuos solidos en su localidad; para ello, se agradece responder con
sinceridad segun su experiencia las siguientes preguntas.
1. Datos personales:

1.1. Sexo:
a) Femenino b) Masculino
1.2. Junta vecinal, barrio o direccién de su vivienda:

2. Preguntas
Marque con un aspa (X) la alternativa que considere correcta en cada pregunta

segun la siguiente escala valorativa:

ESCALA VALORATIVA
1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Indiferente De cuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
ESCALA D,E
TRANSPORTE DE RESIDUOS SOLIDOS VALORACION
112|345
1. .Considera usted que la ruta que recorre el camién
recolector es adecuada?
2. ¢Usted considera que el horario de recoleccién de los
residuos por parte del camion recolector es el indicado?
3. ¢ Para usted es suficiente el tiempo de espera del camién
recolector?
ESCALA DE
RECOLECCION SELECTIVA VALORACION
112 |3 |4 |5

4. ¢ Considera usted que la cantidad de personal a cargo de

la recoleccion de residuos es suficiente?

5. ¢Usted considera que el trabajo realizado durante la

recoleccion de residuos soélidos es eficiente?




6. A su parecer, ¢ El equipamiento (movilidad y herramientas)
durante la recoleccién de residuos sélidos es el idoneo?

7. ¢Considera usted que la recoleccion de residuos sélidos
inorganicos (botellas, vidrios, carton y otros) son
debidamente separados al momento de su recojo?

8. ¢Considera usted que la recoleccion de residuos sélidos
organicos (restos de frutas, verduras y otros) son
debidamente separados al momento de su recojo?

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

ESCALA DE

VALORACION

1|2

3

4

5

9. ¢ Considera usted que el personal de limpieza publica posee
uniformes e implementos necesarios para la realizacion de su
labor?

10. ¢, Considera usted que el personal de limpieza publica
posee implementos de bioseguridad necesarios ante el
COVID-19 para la realizar su labor?

COMPROMISO MUNICIPAL

ESCALA DE

VALORACION

1

2

3

4

5

11. ¢, Considera usted que la entidad municipal de su
localidad ejecuta adecuadamente el programa de segregacion
en la fuente y reciclaje?

12. A su parecer, ¢La entidad municipal de su localidad
realiza acciones adecuadas para la prevencion y erradicacion
de puntos criticos?

13. ¢Usted considera que la entidad municipal de su
localidad dispone adecuadamente los contenedores de
residuos sélidos y en cantidad suficiente?

14. En su localidad, ¢Se ha presentado frecuentes
problemas ambientales producidos por residuos sélidos?

15. A su parecer, ¢lLa actual gestion municipal ha
mejorado el manejo de los residuos sdlidos en su localidad?

SEGREGACION EN LA FUENTE

ESCALA DE
VALORA

ClO

16. Considera suficientes las capacitaciones recibidas por la
entidad municipal para la correcta separacion de residuos
inorganicos (botellas PET, carton, latas y otros)

17. Considera suficientes las capacitaciones recibidas por la
entidad municipal para la correcta separacién de residuos
organicos (cascara de frutas, restos de verduras, otros)




ESCALA DE

PRACTICAS DE REAPROVECHAMIENTO VALORACION
112|345
18. Considera adecuadas las capacitaciones recibidas
por la entidad para generar practicas de reciclaje dentro de su
hogar o establecimiento
19. Considera adecuadas las capacitaciones recibidas
por la entidad que incentiven las buenas préacticas de
reutilizacion de algunos objetos antes de convertirlos en
residuos
PROMOCION DE BUENAS PRACTICAS Y CUIDADO DEL ESCALA DE
MEDIO AMBIENTE VALORACION
112|345
20. La entidad promueve el uso de una bolsa exclusiva
para cada tipo de residuos (inorganicos y organicos) como
parte de una buena segregacion y reciclaje
21. ¢Usted recibe capacitacion por parte de los
promotores ambientales sobre el adecuado manejo de los
residuos soélidos?
22. ¢Usted esta dispuesto (a) a participar en las
diferentes actividades promovidas por su entidad municipal
para un adecuado manejo de residuos solidos?
ESCALA DE
MANEJO DE RESIDUOS PELIGROSOS MUNICIPALES VALORACION
112 |3 |4 |5

23. La entidad realiza una segregacion diferenciada
segun el tipo de residuos peligrosos (biocontaminados,
explosivos, quimicos y otros).

24. La entidad realiza una recoleccion especial segun el
tipo de residuos peligrosos (biocontaminados, explosivos,
guimicos y otros)




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado participante, el presente instrumento busca recopilar informacién de

acuerdo a su experiencia 0 percepcion sobre el servicio de limpieza publica y

recoleccion de residuos solidos brindado por la entidad municipal correspondiente

a su localidad; para ello, se agradece responder con sinceridad segun su

experiencia las siguientes preguntas.
3. Datos personales:
3.1. Sexo:

a) Femenino

b) Masculino

3.2. Junta vecinal, barrio o direccién de su vivienda:

4. Preguntas

Marque con un aspa (X) la alternativa que considere correcta en cada pregunta

segun la siguiente escala valorativa:

ESCALA VALORATIVA
1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Indiferente De cuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
ESCALA DE
FIABILIDAD VALORACION
1/2|13/4]|5

1. ¢Usted percibe el cumplimiento de compromisos por parte
de la entidad municipal que brinda el servicio de la limpieza
publica?

2. ¢Usted percibe que la entidad municipal que brinda el
servicio de la limpieza, posee el interés de solucionar los
problemas respecto al mal manejo de los residuos soélidos?

3. ¢La entidad municipal encargada del servicio, presta
atencion inmediata frente a problemas ambientales vinculados
al manejo inadecuado de residuos sélidos?




SEGURIDAD

ESCALA DE

VALORACION

1

2 |3

4

5

4. A su percepcion, el personal responsable del servicio le
genera confianza frente a su labor

5. Usted recibe capacitaciones sobre segregacion y reciclaje
por parte de promotores ambientales debidamente
identificados?

6. Considera usted que se brinda el servicio teniendo en
cuenta las adecuadas medidas de seguridad por parte del
personal de limpieza?

7. Considera usted que se brinda el servicio de limpieza
publica teniendo en cuenta las adecuadas medidas de
bioseguridad ante el COVID-19 por parte del personal de
limpieza y promotores ambientales?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

ESCALA DE

VALORACION

1

2|3

4

5

8. ¢ Considera usted que el servicio de limpieza publica y
recoleccion de residuos se brinda de manera oportuna?

9. ¢ Considera usted que el tiempo de servicio brindado es
suficiente?

10. ¢, Considera usted que los promotores ambientales
satisfacen sus inquietudes frente a la adecuada segregacion
y reciclaje?

11. ¢, Considera usted que esta recibiendo un servicio de
calidad?

EMPATIA

VALORA

ESCALA DE

Clo

12. ¢ Usted considera que la entidad municipal a través de sus
responsables, personal de limpieza y promotores ambientales,
brindan el servicio con un buen trato hacia la poblacion?

13. ¢ El servicio de limpieza publica y recoleccion de residuos
sélidos se brinda en horarios convenientes para el usuario?

14. ;La entidad municipal como responsable del servicio
brindado muestra preocupaciéon por las necesidades de los
usuarios?




ESCALA DE
ASPECTOS TANGIBLES VALORACION

112(3]4]|5

15. ¢ Se cuenta con equipo innovador para brindar el servicio de
limpieza publica a la poblacién?

16. ¢ El personal del servicio de limpieza publica muestra una
adecuada presentacion mientras realiza su labor?

17. ¢ El personal del servicio de limpieza publica cuenta con los
materiales y herramientas adecuadas para realizar su labor de
mejor manera?

18. ¢Los promotores ambientales brindan capacitaciones
comprensibles sobre el manejo de residuos solidos y cuidado
del medio ambiente?




Anexo 4. Validacién de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE RESIDTUOS SOLIDOS

N DIMENSTIONES | Itensx Percinencia’ | Relevancs® Claridad® Superemciaz

DIMENSION 1 - Transporie de residueos solsdes LE] Ma =1 No =1 Mo

1 £ Considera wsted guee la mata que recome &l camisn recolsctor es adecoada?

2z Usted considera gue al borario de recolscoion de Jos residoos por parte dal
camion recolector es el indicadoT

3 ;i Para usted s suficisete ol tiemepo de espara del camids recolectee?

DILRENSION 2 : Recoleccitn selective

4 :zConsidera w=sted guze la cantidad de persomal a cargo da la reccleccitn de
meszduns s suficiants?

i

Usted considera gue al raktaje realizmde duramts la recoleccics de rasiduns
salEdos a5 edicienss?

[] A su parecar, jEl equipamisnio (movibdad v hbaramientas} durants la
mecolaccian de resbdoos salidos es al 3daneoT

E I HEH vl
C I I I P I
o T O I I

zConsiders =sted guee la recoleccisn da residass selides imcrgdmicos
Jootellas, videics, cartdm v otros ] som debidameeis soparades 2l momemte da
=1 reocjoT

Wl
b
wl

-] zConsidera =xted guze la recoleccisn de residoos selides organicos (rastos da
Futas, verdoras v ofres) son debddamenie separados al momseerdn de sa
racojo’

DIAENSION 3 - Sesuridad v salud c= ol trabajs LT Mo Bi Ne B o

5 :Considera =sted gue al personal de IImpisza poklica poses onifomees & X X X
implemantcs necssarics para la realizacion & so laboe?

1T1] zConsidera w=xted guze ol personal de lmmpieza paklica posae implomantos da b4 X X
bioseaaradad ok ambe ml COWVID 19 para la realizar 5o laborT

DILENSION 4 : Compromize Aluzicipal 30 Nz 3i M= 3i M=

11 zConsidera =sted guee la setidad sconicipal de su Jocalidad ejecota b4 X X
adscuadamants al programss de seeT = e la foeode v reciclaje?

=1

A su parecar, jLa sxtidad sourizipal da sz Jocalidad realiza accicoes X X X
adecuadas pars la prenvcesmcism v arradicacion de pussos critbcossT

13 :Usted considera guze la entidad meonicipal de su localidad dispoms - 3 X
adecuadamants los contsssdores de rasidoos salidos v em cantidad
soficiants?

i

En sz logalidad , ;5e ha pressstado frecuantss problemas ammbisntalss S X X
producides por residoos selidesT

(=]
w

A su parecar, ;La actoa] gestion municipal ha majerado ol manejo de los b4 X X
mesiduos sdlidos en o localidad?

DIAMENZION 5 - Sesregacitn em la foents Si Na Si Na Si Na

1T Coesidara suficiantes las capacitaciones recthidas por la setidad memnzcapal b4 X X
pama la correcta separecidn de residooss morgdnicos (bodellas PET, carian,
latas v otros)

17 Co=sidara suficiantes las capacitaciones recibidas por la setidad mmnicapal b4 X X
para la correcta separacidn de residoos cogdnicos (cascara de frutas, ressos de
Terdaras, oiros)

DIAIENSILAN 6 - Practica: de reaprovechamisnio S Na =1 Na EL Na




15 | Ceesidarz edscuada: [as capacitacionss racibides por la anbdad para gezerar | X b X
rricHzas & maciclaje demtrn & sn hogar o asteblecimiznta

1% | Ceesidarz edscuada: [as capacitacionss racibides por la anbdzd qua i b X
inceriive= lxs buanas prdciica: da remtlizzcizo da als:nos objelos azies da
comverticles sx rasiducs
DHAIENSION 7 - Promacidn de boenas priciicas v coidade del madio 3i Ha 3i Ha 3i HNa
amhbirnie

0 | Le sotidad premousne el uso denna bokz seclosiva pema ceda tipo da i b iz
rasiduns ¢ inprednicos v oreAnicos} comea parte de una busea sesragasian v
raciclaje

11 | ;Usted recibe capacimcite por pare de o promaotorss amhicntales sobea el | X X ki
adscuado emanejo da Los residwos sélidosT

I | ;Usted witd dispuasts {a] a participar an las diforantes actvidadss b b b
promeiidas por sooeobdad muesicipal para oo adacozds mareto de residucs
salidos?
DIAIENAION B - Maneje d= rezidoes peliproze: monicipales kA1 by [ S Na S5 Ma

13 | L sntidad reelitz ona seeresecidn dfaremcizds sesrm ol bpo de reaidoas i b iz
peligresos (biccontaminada:, axplosivas, qolmicos 7 otros].

14 | Lz smtidad rwelizz ona recoleccidz especial sein al dpe de rasiduns i b X
peligresss (hiccordammadss, axplosivas, golmiza: 7 otrae]

Obzervaciones (precisar 31 BBy Su I B iR s L o e e o e e e e ot e et e o e e e e
Opinion de aplicabilidad: Aplicabla [ x ] Aplicable despoes de corregic [ ] Nao aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador: Dir.’ hig: Luis Fernando Candado Herrera CI1: 40329024

Especialidad del validador: AMaesiro en Administracion de Negodos -AIBA

'‘Pertinencia: El item correspanda al concepto tetrico fonmnlado. Guayaquil, 1% de mayo del 2022.

“Relevancia: El ftem e= apropizdp para reprezantar al componante o dirnenzidn
ecperifica del constricta.

IClaridad: Se entende sin dificnltad alpma &l emmeiado del ftam, ez concisa,
axacta ¥ directo.

Motz Sa dice suficiencia cuanda 1as ikems planteadcs son siHicientas para meadir la dimenzian. { ."’-'_j_‘.r_f

Mg- Luis Fernando Candado Herrera



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTEUMENT O QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N" DIMENSIONES |/ [temuz Percinencia’ | Relevancis® Claridad” Superemciaz

DIMENSION 1: Fiabilidad H Mo Ei No &i No

1 :Usted parcibe =] complimisnte de compramizos par parte do la sodidad X X X
musicipal gus brmda el servicic de la lizopieza paklica?

b :Usted parcibe que la entided musicipal gos brinda el servicio de la X X X
limcpiaze, poses ol interds de solucicmer ko probleanas respecio al mal
mamgjo de los residoos sdlidos T

ki La qantidad mumicipal sxcargada dal sarvicio , presta atoncisn mmadiaca X X X

fremte a problesses ambisaiales vinoulados al manejo medscuade de rustdoos
sdlzdos?

DIMERIINN 2- Sezuridad

4 A su parcepcidm, al persczal responsable del servicio ke gemera comfianzz
frunts a w2 labaor

[E]]

Ustad recibe capacitacicszes sokee sagregacidn v reciclaje par parts de
promoiarss ambiseiales debidam nts idantificadas T

& Comsidara nated goe se brinda el ssrvicio tankeds en cosmta las adecoadas
mipdidas de sesuridad por parte del persomal de BmpdseaT

S A
SIS
SIS

Comsidara nated goe se brinda el servicio de lompieza paklice femiende sz
cusnis las adecadas medidas de biossseridad ante o] COVID-19 por parts
dal personal ds impiszs v promotores ambisetalesT

DIRMENZION 3: Capacidad de respussta Ma Neo Ko

i :Considera woted gus al servizio de lmpdesa pablica v recoleccios do
reiduos s# brinda de mraxssa oportana’

7 s Considera wsted qus al tiempo de servicio brindado es soficieotaT

10 | ;Considera wsted gues ks promotores apsbiantales satisfaces sus inquistndes
frants a la adecoads sesregacidn v reciclae?

11 | Ceo=xidara neted goe esid recibdendo uea servicio da calidad?

DIAENSION 4- Empatia Na Na Nz

[%5]

S I I E T
] 121 P ] P !
pilulial el ]

1¥ | ;Usted considera gus v entidad exonicipel 2 través de sus responsahlas,
mersomal de limpdssa v promotorss amebigntalss | brindar ol servicio con om
bnen trate kacia b poblacisn?

1F | ;Elservicie de limpieza pablica ¥ mcoleccion da resideos solides e brieda
+& horarios conveniseies pare ol nsuaria?

o I
wll
| I

14 | Lz setidad =vonicipel come respoasable dal servicio brindado musstra
mrsccuraciin por las mecesidades d& los menarios?

DIAENSION 5- Aspectas canzible:

15 | ;5e cosoia com equipo inmo:adar para brindar &l servicio de limpiaz pablica
a 1z poblacid=T

16 | :Elpersonal del servicio de limpiez piblica moesira ma adecuada
Tresesiecidn misotras realiza 5o labarT

17 | :Elparsonal dal servicio de limpdeza peblica roenta con bos matarialas ¥
hgoramissizs adecuadas para realizar wa labor de meor manera?

o I I I
o I I I
o I I I

18 | ;Los proesotores ambisntalas brindan cepacitecionss compransibles sabra &l
mangjo de rasbdoos salidos v cuidads dal medic ambiante”
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS

i DINIENEIONES | foemaz Pertinenos’ | Relevanon. Clardad” Superencia:

DIAMENEION 1 Transpore: de resideos sohdas L1 Mo e Te

1 zLomaidars usted gos D e recorre L camite meookcinr e adecmda

i iU ted consudare goe ol horemo ds recolscmdn de bos resadons por parte dal
samida recolector es &l indicadaT

& i Fare meied o suboents el bempo de espera del camadm recoleczar?

DIRIEREIOR T Kecclecatn zelecove Ne Wz

4 somaldara usted goe [ caendad de parsonal 2 cargo de B recolacoidn de
raniducs e suficieate?

> £ uited consldare goe al Tabayo realizade 2urants |2 recoleccion da resxdnos
stilidos o5 aficioma?

[ A o perecar, ;F squipesnemin [movihdad v herreenerdas) dorants la
mecoleccion da reasidoos sobdos s el idoneaT

= T I NS I ™ ™ %
b
=
S IS I PP R
SRR PEREEN

I zomaldara usted o [ recoleccidn de renduns sdlidos morginscos
Tectellas, 1idrios, cartém v otros) son debidamerts separades 2l momants de
0 recaojo’

3 :omaldera usted e [ recoleccidn de renduns sdlidos orginicos (restos da | X x x
s, wardoras 7 omes) som delbddarscnts saparador al memgeto do s
mcojo’

TIRIERSIOR F : Sezunidad v salod em ] mabaje L Fo B | me | = e

] zomaidars usted goe al persome] da mpeaes phlica posse INUDMNLES & X X X
implansantos neceserios pare 12 reelizacian de su [abar?

I8 | ;Comsidars wad goe al parsonz] 3z HmpiaEz pRolict poses Implemenios e | 4 X X
hioseguridad pecesarics antg el COVID 19 para la realizar s labor?

DIRITRET0ONR 4 ; Compromise Munscipal 31 s [ 31 i O I HNa

11 | ;omsidars usted goe 2 entidad musicapal 25 52 boraliZad gjecztz i A i
rdacmdamenie <] programa de segregecite an [a foeets v moiclaje?

I} | A sopearecar, ;La eotidad mumscopal dg 52 bocalsdad realves acciones
rdacoadas para [a prevencitn v erradicacide de puntos criticos]

L3 | ;Usted consdare g [ emtidad musgcopa! @s 2 Jocalsdad dwpona
rdecoadamants los contemedonas de residoos salidos ¥ en canbdad
suficiemta?

Fo su [oczlidad , ;5@ b2 pressmiads Teclanies problamas axobiamales
prodnciics par residocs salidosT

i

A so perecar, ;La scbml garbdm mumscapal ka majorado o] mameps de bos X X X
rasidocs shlidos cm wo localidad?

DIRERSION = : Sesrepacion en I8 fusnie 31 N a1 Mo | AL Na

16 | Consadere subiciestes las caprcitaciones recibidas por [ eotidad mosscapal x x x
prrz 12 comacta separecidn de remiduns morganicos (botallas PET, carian,
lates v otros)

I7 | Conssdes subicassies 125 cAPLCIACiOng: T+GIEMAs pof [ etidad mussczal i A i
pera la comacta separacion de residuns crgamicos (cascara de frofes, restos de

verduras, otrog
m&m::uus de resprovecEABKEDED D 5 We | &t Ra




=

—onsxdera adecaadas bas capacmtacaomes recadas par Ia cefided para geearar | X
practices 4z reciclaje dextro da w1 boger o establecinicrin

[ 15 | Considsce adecoadas 35 capaciiacionss rewbidas por 12 sonded o
incanthrex las boszas précticas de reutilizacise de alpuncs objetos axtes de
comvartirlos an residnos

DIRIERSIOR 7 : Promocin de busaas pracocas ¥ oxndado g8 medio i b 7]
rmbisnie

i

| T8 | Lz aniedad promusevs <) nso de mnz boka exclusive pare cada opo de X
maaiduos | Morgdnicos ¥ orgANicos) como parte de una boema seEregACidn ¥
maciclzie

T | ;Ustad rectts capacttaciin por parts de Jos promotores ambiantales sobre el | X
adacoado mamsio de los residuos sdlidos?

I | ;Utad std disproesio (3) & pariicipar o (s difarentss aco:idades
prozamidas por mu antidad mesdcipal para mn adecmads mangje de reciduos
sdlidosT

DIRIERSION & : Mansjo de resaduns pehgrests musicpales i e

T3 | L2 entidad realiza unz sesmepecion difsrsnciaa skaim 1 Hpo da Tessd0o X
paligrozos (hiocontamizados, explogivos, quimicos v ofos).

24 | La entdad realea una recoleccion especial sagin ol tpo de resuducs
paligrosoi (hiocontamizados, explesivos, quimicos ¥ ooos]

Obzervaciones (precizar 5i hay suwfciemeia): .. .oo.oee e e e

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Dr.’ g, Gomez Romani, Saal
Especialidad del validador: Docenciz universitariz e imvestizacion pedagogica

'"Pertinencia: El ftem comresponds al concepto tedrico formulado,
Mﬂ:h: El ftem ez apropiado para representsr 2l componente o dimension
especifica dal constructo.

*Claridad: S entiende sin dificultad alguma el emmciado dal ftem, es conciso,
axacto v directo.

Nota: Se dice suficiencia cuanda los fems planizados san sufciznies para madir 13 dimensian,

DNI: 23302094

Mo aplicable [ ]

Quillabamba, 19 de mayo de 2022,
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Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTREUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

[T DIRIERCIONES | fpemaz Pertimencs’ | REETanOR Claridad” SwpeTencia

DIAENEION I: Fisbilidad L1 Mo Bl | We | & )
X

1 ztted parcets al complmilenio de comapromisss por parte de l2 enbded A Az
municical gua brinda & servicic de la lvpiozs pakbcal

jid £ Uuted parcete que [a sxtidad munscipal que brinda el seracw de b A x
limzpieza, poses al imterds de solucionar kos problemas raspecio 2 mal
maneio de los residoos solidos T

& La eotidad muesgcapal sncezgads del serclo , presia 2tanclin mmeaiata A i A
fremtc a problamas ambientales vinculads: 2l mangjs inadecuads do matdiees
salidos?

DIMEREIOR I Sezondad 1)

4 A #o pezcepcide, ol parsonal respomsanls dal sarvizio L gemera comftanzy
frumin a wa lakor

i

Usted racibe capacitaciongs sobre seETugacliis ¥ miic)e par parts da
prozaotores amebiomales debidamants idanbficado: T

[ onsrdara msted que ss tnmda el sarioo temendo en cusma lzs adecnzdas
medidzs de sageridad por parts dal parsomal e limpdaza?

= I B ™
W
W

I onssders mated gua ss beimda el sarvicio de hmposza prablice teeseado o
cuanta las adecuadas medides de brossgeridad ante « COVID-19 por parie
Jal parional de limvpices v promotores ambismfaleT

DIMERSIONR 3: Capacdad de respussis No s ) Re

:omatdara usted gz al sanamo de limpasza pablica v recolecmim de
masidwos so brinds de manom oporusa’

Comaidara usted oo al beeno de senacio bnndado e suhoeeds!

2
]
[I0 | ;Ccmaidara wsted qpoe b proenotores A memialss SEHAbLcen U5 Egmetndes
frorte 2 b adecuade segrezacion v reciclaje’

11 | ‘onsadara ooted quo estd rectbosade mma sarvicio de caldad?

TIRIERSIOR 4: Empats

S I
[

SIS [

EEEREE == W

I} | ;Usted considare gos b enhidad musicapal 2 tronsis de 55 Tesponsahien,
parscaal da Ixopiezs v promaotores ambisntales , brindam &l servicic conun
‘boee trate kacia la poblacica?

13 | :Elservicio da Ieopiezs pokbca v recoleccuie de remduos salidos se brinda
s Eomarios comnveieetes pare ol wroaric?

= I
= I
=

14 | La entdad pewmcapal comen resporsabds dal sanamo brindado muestra
preocuprciie por las eecesidedes da los meoerios?

Ma Na N

=t Aspecens tenzables

15 | ;50 cosra com equipo mmmyador para ormaar el servicio de mpsees peanlice
z 1 polblacite?

-El pacsonal dal sarvicio e Hmpieza pblics mmesira Una sdecuass
Praseniaciin misniras realiza so laboo?

I7 | :El personal del sarisio 3 Hmpieza pablica cusnta com Jos materiales ¥
haeramicndizs adecoadas para rsalizar so labor de major maneraT

e I B N I
e BT IS NS I
e

13 | ;Los promsodorss amtossizles baindan capaciaiones coespranstiles sobre al
maneio de residuos salides v cusdade dal peadse amshigmea?




T T it gt T L

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] o aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Dr.’ iz, Gomez Romani, Saal

Especialidad del validador: Docencia wniversitaris e investizzcion pedazogica

‘Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado.
1E.E|.E1!'i.'lliiﬂ: El ftem ez apropiado para representar 2l componente o dimension
aspecifica dal constructo,

*Claridad: Se entiende sin dificultad alzura el enunciado del ftem, es conciso,
axacts v directo.

Nota: Se dice suficiencia cusnd I0s fems planteados son sucientes para medir la dimensian,

DNI: 23302004

Quillabamba, 19 de mayo de 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS

N® DIMENSIONES | Itenac Percinencia’ |Eelevancis® Claridad® Superezciaz

DIMERSION L : Tramspores de residuos solidaes &i Ma i No i Mo

1 s Considera wated que la nzta que recoms &) camise recalecior e adeczadal?

:Usied considera que al korarsa do recolecoite de Jos rasidnas por parts del
camion recolecior es el indicadaT

3 +Para usted os suficisnse o] ampo da sspara del camids recolactor?

DIAENSION 2 - Recolsccitn selective i No i il

4 s Considera wsted que la cantidad do parsoeal a cargo da la reccleccicn do
Tasiduns & suficlanta’

i

:Usted considera que al trakajo realizade durazts la reccleccise de reasiduns
z4l3dos a5 aficianta?

1 A su paresar, El equipamisnto (mevilidad v bemamisntas) durants la
recalaccisn de residoos sdlidos o al idanao?

] I HEH L ]
] ] B ] I ] P ] B
L] ] B ] I ] P ] B

:Considera wsted que 2 recoleccitm de resideos salidos imorgdmicos
(ootullas, vidrios, cartdm v otros] son debidameste separades 2] mememte de
1 recaja’

3 :Considera wated gue la ecolsccim da resideos sélides organicos (restos da | X X X
frutas, verdures v otros) son debidamants separados al momeeto de 5o

raGoje]
DIAENSION 3 - Geruridad v zalud e el trabajs ] Ma i No i No

L ;Considera wsted que el parsonz] de lmpieza paklice poies nnifomes @ X X X
implemantes noecesarios para la realizacidn ds so labee?

I | ;Considera wsted gus ol pessonal de limpisza pablica posee implementos da | X X X
biossmaridad necesarscs ante el COVID 19 mara la realizar sa labar?

DIMENRSION 4 - Compromize AMusicipal 31 Ne 3i Na 3i Na

11 | ;Considera wsted gue la sntidad eonicipe] de su bocalidad ejecota X X X
adecuadamants al programa do sesregacits e la fosets v reciclaje?

1¥ | A suparecar, jLasatidad municipal de sz localidad mealiza acciomss
adscuadss para la prevemciim v arradicecién de pusios cribicosT

13 | ;Usted considera gus lo satidad eronicipe] de su bocalidad dizpons X X X
adecuadamants bos contamadoras de rasidoos salidon v ax cantidad
snficianta’

14 | En sz localidad , ;56 ha pressetado Srecuantes problamas amshiantalas X X X
rraducides por residoos sdlidosT

15 | A su parecar, jLa actoza] geitiin mumicipal b2 mejerade «f manejo de kos X X X
rasiduns salidos e so lecalidad?

DIAIERSION 5 - Serregaciin tu la foenm Si Na Si Na Si Ne

16 | Cozcidara suficiantes lxc capacitaciones recibida: por Ia sxtidad memnizipal X X X
para la comrecta separscidn de residoos morgimicos (bodellas PET, caritn,
lztas 7 ctras)

17 | Comsidara suficiantes las capacitaciones Tecibidas por la sztidad mmnicipal X X X
para la comecta separacidn de residoos cogdnices (cascara de frutas, ressos de
verdaras, otros)

DIAIENSIONN 6 - Pracricas de reaprovechamismio Si Ne S Ne S Ne




18 | Comsidarz adscuadas s capacitacionss recikidas por la eobidad para geserar | X X X
prictcas de reciclaje deotro de so hogar o establecimisnso

1% | Ce=sidara adscuadas [as capacitaciones recibzdas por [a aotdad qua X X X
1 el las b rdcticas de reoizlizaciim de aloenos obvjetos asies do
coovertitles s= resdducs
DILENSION 7 - Promacien de boenas practicas v cusdade del medio T N T Na T Na
ambisnre

0 | Lz sestidad promvoeve @l uso do una bolkz sxchisiva para cada tipe 3 X X X
residuns ( InoreEdnicos v OrEAnicos) comso parte de una buesna segregacidn v

i

1 :Usted recibe capacitacise por parss da los promotorss amabicntalss sokbea ol X X X
adecnado mansjo da los residucs salidosT

2 | ;Usted esta dispussts {2} a participar an [as diferentes actvidadas X X X
promovidas por sn enbdad musicipal para un adecoado masgio de residucs
salidos?
DIAIENSION B - AManejs d¢ residoos peligrozes municipales E He E ) E Nz

23 | Lz sezidad rezlizz ona segresacio doferseciada sestim el tipo de mesidaos X X X
peligresos (biscomammados, axplosivos, golmicos 7 oiras].

24 | L2 cesidad realiza ona recoleccitz sspecial segan al tipe de rasidnos X X X

el w08 | biecontammeados, @ 0, guimicos ¥ olros]

DObservaciones (precizar 3i bay suficiencia): 52 detzlla an la siguisnte ficha de observaciones

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Apellidoz v nombres del juez validador: Dr.” hMg: IMNina Vargas, Cecilia Fiosa

Especialidad del validador: hMaestro en Ciencias con BMencion Ecologia v Gestion Ambiental

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico fonmmlado.
*Relevancia: El ftem es apropizsdo para reprezentar al componente o dimensida
aspecifica del comstracta.
AClaridad: Sa entiende sin dificaltzd zlmuma el emumciado del ftem, ex conciza,
exacto ¥ directo.

Mots Sa dice suficiencia cusrdo los ibems planteados son s=uficientas para medir s dimension.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 75412028

Cusco, 20 de mavo del 2022
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r

Mies. Cecilia Fosa Mma Vargas
DII: 75418528




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTREUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARTO

" DIMENSIONES ! sems Perdnesncia’ |[Eelevancis® Claridad® Supersmcias

DIMENSTION 1: Fiabilidad 5 i Bi No Ei No

1 :Usted parcibe &l complimiente de compromizos por parie de la sotidad X X
wmeicipal gus brmda el sarvicio de la lisapiezs pobhica?

] :Usted parcibe que la entidad muxicipal gos brinda el servicio de la X X
limpiax:, poses &l inferds de sohiciomar kos problemas respacio al mal
manejo de Jos residoos solidos T

3 La qntidad municipal sxcargada dol sarvicic , presta sluncon nmediata X X X
Frunts a problesses amibisetales vimonlados al mamejo medscuade de rasidnos
salidas?

DIMENSION 2- Sesuridad

4 A su parcepcidm, al persomal responsakls del servicio ke gemera confianes
funts a sz labor

ih

Usted recibe capacitaciones sobm segresacidm ¥ mciclzje por parte de
promosores ambisetales debidam ente idantificedos?

[ Coexidara nsted goe se brinda al sarcicio tanieads en coeeta 1as adecoadas
medidas de seguridad por parts del personal de GmpdezaT

S
SRS I
I I I

Coexidara nsted goe se brinda al sarcicio do limpicza pablica tenisndo sn
cusniz las adecuadas medidas de bioseguridad ante o] COWVID-19 por parte
del personal de limpiszs v promosores ambisetalesT

DIAENZION 3: Capacidad ds respuesia Mo i No i No

5 i Considera wsted gue al servicio de Dmpieza piblica v recoleccion do
rasiduos so brinda de mancra opeatonal

E] sConsiders wrted que al tismps de servicie rmdado es soficisortaT

10 | ;:Considera weted que bos promsotores amsbiantales satisfaces sus inguistodes
frunts a la adscoads secregacidn v reciclaje?

11 | Comsidara neted goe sstd recibiendo uma sarvicio de calidad?

DIAMENSION 4- Empaiia Ne Ne Ne

4]
& I
% (21X IR X X
% (21 %) IR S

17 | :Usted considera que lr entidad meonicipal 2 travds de sus raspomsablas,
persomnal de Gmpdssa v promotorss amsbientales , brindan ol servicio con om
buem trate kacia la poblacian?

L3 | ;Elsarvicic de limpiaza piblica y recoleccitm de residwcs silides se brizda
& horamios convenseetes pare ol nsuario?

i
e
B

14 | La satidad mmnicipel como responsable dal servicio brimdado muestra
reccupaciin por las mecesbdades 4 Jow wemarios?

DIMENSION 5- Aspecies tanzibles 3i Ne 3t Ne | &i Ne

15 | ;50 cosnta con equips inmoradar para brmdar &l servicio de limpisss pathlica | X x X
i]l.phLl o

16 | :Elpersonal dal servicio de Hmgiesa peblica mosstra ma adscuada
Presssizcidn misniras realiza so laboe?

17 | ;Elpersonal del servicio de Himmiesa pablica cosota com bos materialas ¥
herramisates sdecmadas para realizar ga 1abor de mafor manora?




18§ | ;Llos proesotores ambisoiales brindan capacitacionss compransibles sobre <l | X X X
manejo de restdoos sdlidos v cuidado dal medic amhients?

Obzervaciones (precizar 5 hay suficiencia): Sa detzlls an la siguisnte fichz de obzervaciones
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador: Dr.’ hg: INinza Varzgas, Cecilia Fosa DINI: 73418928

Especialidad del validader: Maestro en Cisncias coa Bencion Ecologia v Gestion Ambiental

"Pertinencia: El item corraspoada al concepto tedrico formmlado. Cusco, 20 de mayw del 2022.

*Relevancia: El ftem es apropizdo para representar al components o dimensida

especifica del constrcto. —_
IClaridad: Se entiende sin dificultad alzuna el enunciado del item, es concizo, 6 :_J‘; -
|'I r
"

exactio ¥ directo.

Nafa Se dice suficiencia cusnda los ikems planteados son suficientas pars medir Iz dimension.
Wics. Ceriliza Fosa Wima Vargas

DIMI: 73418528
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