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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo Determinar la relacion entre la
gestion de residuos solidos y la  satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco -2022, el tipo de la investigacion fue aplicado, asi mismo el
enfoque de la investigacion fue cuantitativo y el disefio empleado fue no
experimental trasversal y su alcance fue descriptiva y correlacional, por lo
consiguiente la poblacion de la presente investigacion 309 personas que son los
clientes del mercado Casccaparo teniendo como muestra a 172 clientes que fueron
la unidades de estudio para recabar la data para la investigacion, la técnica que se
aplico fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. por lo consiguiente se
determiné el resultado de las estadisticas de confiabilidad mediante el alfa de
cronbach nos da un resultado de 0,935 por lo cual se puede considerar que el
instrumento, para la primera variable, es fiable, asi mismo se desarroll6 para la
segunda variable obteniendo como resultado 0,926 lo cual se puede precisar que
el instrumento, para la segunda variable es fiable. Asi mismo en la prueba de
Kolmogorov-Smirnov se obtuvo que la significancia de ambas variables es 0,00 lo
que nos indica que se deben trabajar la correlacion con la prueba no paramétrica
del Coeficiente de correlacion de Rho Spearman. En la prueba de correlacion el
coeficiente de correlacion es de 0,625, lo cual precisa que la relacion entre las
variables es positiva moderada, este resultado nos indica que a mayor gestién de

los residuos sdélidos mayor sera la satisfaccion de los clientes.

Palabaras clave: Mitigar, Planificar, Organizar, Calidad, Capacitacion.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
solid waste management and customer satisfaction in the Casccaparo Cusco -2022
supply market, the type of research was applied, likewise the research approach
was quantitative and the design employee was non-experimental cross-sectional
and its scope was descriptive and correlational, therefore the population of the
present investigation 309 people who are the clients of the Casccaparo market,
having as a sample 172 clients who were the study units to collect the data for the
investigation. , the technique that was applied was the survey and the instrument
was the questionnaire. Therefore, the result of the reliability statistics was
determined by means of the cronbach's alpha, it gives us a result of 0.935, for which
it can be considered that the instrument, for the first variable, is reliable, likewise it
was developed for the second variable, obtaining as a result 0.926 which can be
specified that the instrument, for the second variable, is reliable. Likewise, in the
Kolmogorov-Smirnov test, it was obtained that the significance of both variables is
0.00, which indicates that the correlation should be worked with the non-parametric
test of the Rho Spearman Correlation Coefficient. In the correlation test, the
correlation coefficient is 0.625, which indicates that the relationship between the
variables is moderately positive. This result indicates that the greater the solid waste

management, the greater the customer satisfaction.

Keywords: Mitigate, Plan, Organize, Quality, Training.
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I: INTRODUCCION

El trabajo de investigacion titulada “Gestion De Los Residuos Sodlidos Y
Satisfaccion Del Cliente en el Mercado De Abasto Casccaparo- 2022”, nace ante la
latente necesidad de cuidar el medio ambiente y dar a conocer las consecuencias
gue trae la contaminacion de tal forma mejoraria la satisfaccion de los clientes en
el mercado, cada cliente satisfecho representaria mayor demanda y rentabilidad
para los comerciantes del mercado. La mala gestion de los residuos en el mercado
de abasto Casccaparo ha empeorado cada afio por la irresponsabilidad tanto de
los comerciantes y los clientes, asi mismo no se implementé acciones preventivas
para reducir el volumen de los desechos generados en el mercado dando mala
imagen al mercado ante sus clientes asi mismo la insatisfaccion de los clientes se
incrementod, los comerciantes carecen de conocimientos, no reciben capacitacion
continua no se impulsa al reciclaje ni se aplica estrategias preventivas para mitigar

la contaminacién del medio ambiente.

Es que ante esta realidad se realiza esta investigacion con el fin de
demostrar que la buena gestion de los residuos pueda ayudar a minimizar la
generacion de mas desechos y a cuidar al medio ambiente y asi mismo mejorar
la satisfaccion de los clientes para mejorar la rentabilidad y la demanda de los
comerciantes del mercado apostando por la economia circular sin comprometer al
medio ambiente, asi mismo para la presente investigacion se desarrollo la matriz
de operacionalizacion donde se elegido dos variables con sus dimensiones e
indicadores, como primera variable de desarrollo la gestion de los residuos soélidos
se ha elegido como autor al libro del Ministerio del Medio Ambiente, a continuacién
se elegido como segunda variable la satisfaccion del cliente del autor vivas
Marquez . Es importe inculcar a la poblacion al cuidado de medio ambiente y alas
empresas a ser entidades sostenibles apostando por las tecnologias limpias. cabe
mencionar que se eligio a dichos autores por que se asemejan mas a la situacion

problematica que se esta estudiando en la investigacion.

El problema de la inadecuada gestion de los residuos solidos en el ambito
internacional la ONU (2020) afirma que es un problema mundial que afecta al



medio ambiente y la salud de las seres humanos, por la emision CO2 esto es por
la gran irresponsabilidad de los ciudadanos, las empresas industriales y los
comercios, la mala gestion de los residuos ocasiona un gran problema al medio
ambiente que afecta a todo habitante del planeta por el cambio climético por el
efecto invernadero que ocasiona la contaminacion del medio ambiente. De acuerdo
ala United States Environmental Protection Agency (2020) indica que una gran
cantidad de los residuos generados se vierten o queman ocasionando un gran dafio
al medio ambiente, los més afectados son los paises pobres que no cuentan con
un presupuesto para construir un relleno sanitario para adecuado tratamiento de
los residuos solidos, los mas afectados son la poblacion con menor recurso y los
mas vulnerables. De acuerdo al Banco Mundial (2018) indica que definidamente la
inadecuada gestion de los desechos esta afectando al medio ambiente en la
actualidad se puede reflejar a nivel mundial el cambio climatico que se vive que
afecta a todos los paises se estima que en el mundo cada afio se genera en cuanto
a desechos de pléstico 242 millones de toneladas, esto refleja que las personas
carecen de conocimiento de los dafios que causa los plasticos, envases y botellas

plasticas al medio ambiente.

De acuerdo ONU (2018) en Sudamérica la mala gestién de los residuos
sélidos afecta actualmente a toda la poblacién sudamericano uno de los factores
gue afronta es la poca capacidad de reciclaje que existe en dicho continente es
otro de los retos que afronta ya que en la gran mayoria de los paises de dicho
continente no existe programas que impulsen al reciclaje a los ciudadanos, asi
mismo se estima que cada latinoamericano genera un kilo de basura diarios, en su
conjunto la regién produce 231. millones de toneladas de basura ver anexo 23, asi
mismo la incorrecta recoleccion de los residuos solidos afecta al ecosistema dado
gue acaban las basuras en las calles en los botaderos. Lopez & lannacone (2021)
indica que aproximadamente la tercera parte de las basuras generadas terminan
en basurales vertidos lo cual representa un peligro para la salud de las personas,
dentro de estos los de mayor riesgo son los ciudadanos que viven cerca de los
espacios donde se arrojan las basuras e irresponsablemente quemados
intencionalmente para reducir el volumen, cada botella plastica tarde de 100 a 500

afos en degradarse lo cual representa un problema para el medio ambiente, se ve



reflejado actualmente el cambio climatico que vivimos a causa de la gran

irresponsabilidad del ser humano.

Minsa (2018) afirma que en el Peru la inadecuada gestion de los residuos
sélidos afecta actualmente atoda la poblacion peruana siendo la capital uno de los
lugares que tiene un peor manejo de los residuos dado que se ve reflejados en los
botaderos en las calles los desechos ocasionando malestar en toda la poblacion,
los ciudadanos mas expuestos a la contaminacion son los ciudadanos que viven
cerca de los botaderos que son afectados por el olor que emite los residuos
botados, actualmente vivimos graves problemas en educacion ambiental porque
muchas personas irresponsables utilizan como botadero las orillas de los rios
causando un gran dafio al ecosistemay a la contaminacion de los recursos hidricos
muy importantes para la vida. EI INEI (2018) manifiesta que por el crecimiento de
la poblacién va en aumento la generacion de desechos, la gran parte de las
regiones peruanas no cuentan con rellenos sanitarios adecuados para el correcto
tratamiento de los residuos y tan poco las autoridades invierten recursos
econdémicos en acciones ambientales. Defensoria Del Pueblo (2020) se estima que
en el Pert una gran cantidad de los residuos sélidos se vierten en los botaderos,
por lo cual representa un gran problema para la salud de los ciudadanos por otro
lado se estima que anualmente se produce mas de siete millones de toneladas de
residuos en el Perd, por otro lado hay muchas empresas irresponsables que les
importa mas obtener ingresos a costa de la contaminacién que pueden accionar

con sus decisiones y acciones que tomen.

En el Cusco, actualmente hay una mala gestién de los residuos sélidos,
especificamente como se ve reflejado en las calles de la ciudad del Cusco que
funcionan dichas calles o esquinas como botaderos de basura ocasionando la
contaminacion del aire y el malestar en los transeuntes y brindando mala imagen
ante los turistas por el olor que se produce, esto se ve reflejado principalmente
por que los ciudadanos irresponsables que arrojan su basura a la calle carecen de
una educacion ambiental y desconocen de estrategias preventivas para minimizar
la generacion de los residuos y de igual forma carecen de acciones preventivas

ambientales. Cornejo Caceres & Bonett Rodriguez (2011) asevera que la region



Cusco genera 4,072.26 toneladas mensuales de residuos solidos 0.82 kilogramos
por habitante. Asi mismo en el mercado de abasto Casccaparo de la provincia del
Cusco la gran mayoria de las personas carecen de conocimiento en acciones y
estratégicas ambientales tanto los comerciantes y los clientes de dicho mercado

debido a la falta de capacitacion.

A continuacion, se dard a conocer la formulacion del problema General del

proyecto de tesis “;Cual es la relacién entre la gestidn de residuos sélidos y
satisfaccion del cliente en el Mercado de abasto Casccaparo Cusco- 20227”,
Seguidamente tenemos los siguientes problemas especificos. ¢ Cual es la relacion
entre las medidas de mitigacion y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco-2022?,¢;Cuél es la relacion entre la educacion ambiental y la
satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo Cusco-20227?, ¢ Cual
es la relacion entre el manejo de los residuos y la satisfaccién del cliente en el
mercado de abasto Casccaparo Cusco-2022?, ¢Cudal es la relacion entre las
buenas practicas ambientales y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco-2022?, ¢Cual es la relacion entre las buenas practicas
ambientales y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo

Cusco-20227.

En el proyecto de investigacion se planted el siguiente objetivo General
“Determinar la relacion entre la gestion de residuos sélidos y la  satisfaccion del
cliente en el mercado de abasto Casccaparo Cusco- 2022”. A continuacion, se vera
los objetivos especificos. Determinar la relacion entre las medidas de mitigacion y
la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo del Cusco- 2022,
Determinar la relacién entre la educacién ambiental y la satisfaccién del cliente en
el mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022, Determinar la relacion entre el
manejo de los residuos y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco- 2022, Determinar la relacion entre las buenas practicas
ambientales y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco- 2022 y Determinar la relacion entre el impacto ambiental y la satisfaccion

del cliente en el mercado de abasto Casccaparo Cusco- 2022.



La presente investigacién tiene como hipétesis General “Existe relacion
entre la gestion de residuos sélidos y la satisfaccion del cliente en el mercado de
abasto Casccaparo Cusco 2022 teniendo las siguientes hipotesis especificas
“Existe relacion entre las medidas de mitigacion y la satisfaccion del cliente en el
mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022”, hipétesis nula, “H_0: No existe
relacion entre las medidas de mitigacion y la satisfaccion de los clientes en el
mercado de abasto Casccaparo Cusco 2022”, Como segunda hipotesis especifica
“Existe relacidn entre la educacion ambiental y la satisfaccién del cliente en el
mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022”, hipdtesis nula “H_0: No existe
relacion entre la educacion ambiental y la satisfaccion del cliente en el mercado de
abasto de Casccaparo Cusco 2022”, tercera hipétesis “Existe relacion entre el
manejo de los residuos y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco- 2022", hipétesis nula “H_0: No existe relacion entre el manejo
de los residuos y la satisfaccion del clientes en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco 2022” cuarta hipotesis “Existe relacion entre las buenas practicas
ambientales y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco- 2022” hipétesis nula “H_0: No existe relacion entre las buenas practicas
ambientales y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco- 20227, como ultima hipétesis, “Existe relacion entre el impacto ambiental y
la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo Cusco -
20227 hipotesis nula “H_0: No existe relacion entre el impacto ambientales y la

satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo Cusco- 2022”.

La investigaciobn tiene wuna justificacibn cognitiva, dado que las
recomendaciones asi mismo los resultados y las conclusiones que se brinden
ayudaran a tener una mejor gestion de los residuos y de tal forma contribuird en la
satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo de la provincia del
Cusco, lainvestigacion ayudara a resolver los problemas que existe en la actualidad
en el mercado de abastos Casccaparo con la finalidad de ayudar a reducir la
contaminacion de medo ambiente, por otro lado la investigacion tiene una
justificacion practica social tendra transcendencia para el mercado Casccaparo de
la provincia de Cusco, cuyos resultados y recomendaciones que se obtengan,

seran de gran utilidad para los comerciantes, clientes de dicho mercado y los



ciudadanos que viven alrededor del mercado es importante que todas las personas
conozcan las causas y efectos que puede causar la contaminacion a nuestro medio
ambiente. Por otro lado, la investigacion tiene una justificacion metodoldgica dado
que dicha investigacion serd de gran utilidad para futuras investigaciones que se
realicen dado que para la recopilacion de la data se disefié y validé el instrumento,
gue se realicen asi mismo la viabilidad de la presente investigacion es factible
porque es posible realizar dicho proyecto de investigacion por que se tiene acceso
a la informacién que se recabara de los comerciantes y clientes del mercado. Como
altimo la Justificacion ética valorativa, la investigacion poseera un valor teorico dado
que aportara a las teorias existentes sobre la gestion de los residuos y la
satisfaccion del cliente permitira dar a conocer mayores que intervienen en la

situacién problematica.

A continuacion, la presente investigacion referird sus alcances temporales a
los estudios de la investigacion se realizara desde el mes de enero a junio del 2022,
de tal manera la investigacion tendra delimitacion espacial en el mercado de abasto
Casccaparo de la provincia del Cusco. Las bases tedricas de la investigacion tienen
delimitacién conceptual en la gestion de los residuos soélidos del Minam y la
satisfaccion del cliente teniendo como autor Gustavo vivas Marquez. Asi mismo la
investigacion tendrd una delimitacion social por que la investigacion se centra en
los comerciantes y los clientes del mercado de abasto Casccaparo de la provincia
del Cusco, por otro lado, las limitaciones en la investigacién fue la pandemia es por
eso que se realizo6 la encuesta de forma virtual para velar la integridad de su salud

de los encuestados.



ll: MARCO TEORICO

Seguidamente, se dard a conocer los antecedentes internacionales de la
primera variable “Gestion de residuos sélidos” lo cuales son fundamentales para la
investigacion. Como primer antecedente internacional, Ogalde Arenas (2018) su
objetivo principal fue elaborar una Propuesta de Gestion Integral para el Manejo de
Residuos Sélidos Domiciliarios para la comuna de Macul, con la finalidad de dar a
conocer aspectos fundamentales para el cuidado del ecosistema ambienta, como
el tratamiento adecuado de las basuras tanto organicos e inorganico son aspectos

fundamentales para tener un pais limpio.

Asi mismo como segundo antecedente internacional, Montiel Mendoza
(2012) tuvo como objetivo principal Disefiar un Plan de Manejo de residuos solidos
municipales para la parroquia urbana Pedro Cabo. para la medicion de las variables
se tomaron en cuenta los indicadores, asi mismo la investigacion se realiz6 durante
un periodo de 6 meses se realizé un censo para la recoleccion de data informativa
para la investigacion se menciona la importancia de impulsar al reciclaje de contar
con un programa en impulse al reciclaje asi mismo mejorar el sistema del manejo

de los residuos en la parroquia.

A continuacion como tercer antecedente internacional, Ortiz Cabrera (2017)
cuyo objetivo principal fue Generar el conocimiento necesario sobre los aspectos
tecnolégicos, economicos sociales, culturales, y normativos para formular y poner en
practica una propuesta para la gestion integral de residuos sélidos plasticos en una
pequefia comunidad del municipio de Cajica, la investigacion fue realizado en sector
la esperanza del municipio Cajica en Colombia, asi mismo se menciona importancia
de la educacién ambiental para reducir la contaminacion del medio ambiente que
el trabajo permitird comprender los factores claves para mitigara la contaminacion

del medio ambiente.



Por los siguiente, veremos los antecedentes nacionales de la variable
Gestion de los residuos soélidos que contribuiran a la investigacion del presente
proyecto, como primer antecedente nacional Carhuamaca Crispin (2019) en sus
tesis”, que fue realizado en Cerro de Pascé tuvo como objetivo principal Determinar
la incidencia de la gestion de manejo de residuos solidos hospitalarios en la calidad de
servicios en las areas asistenciales del Hospital Regional Dr. Daniel Alcides Carrion
Garcia. Por otro lado, la investigacion fue de enfoque cuantitativo teniendo como disefio
de corte no experimental y trasversal asi mismo la poblacién de la investigacion fue de

32 servicios del hospital.

Como segundo antecedente nacional de la primera variable de la
investigacion Soto (2019) tuvo como objetivo principal Describir la Gestion Integral
de residuos sélidos en la Gerencia de Medio Ambiente de la Municipalidad del
Cusco — 2019, por otro lado, la investigacion fue de tipo béasico y el enfoque de la
investigacion fue cuantitativo y el disefio fue no experimental dado que no se
manipularan las variables por lo siguiente tiene alcance descriptivo, su poblacion
fue 50 trabajadores de la gerencia del medio ambiente del municipio del Cusco, asi

mismo la muestra fue 50 unidades de estudio.

A continuacion, como tercer antecedente nacional Portillo Segovia (2019)
tuvo como objetivo principal “Implementar el Plan De Gestion Ambiental De Los
Residuos Solidos De La Empresa Mech S.R.L. Proyecto Subestacién Combapata
138 Kv, 2017 Cusco , Asi mismo el tipo de investigacion fue evaluado descriptivo
el disefio fue no experimental trasversal descriptivo , por otro lado tuvo la poblacion

de 51 trabajadores del distrito de Combapata la muestra fue a 45 trabajadores.

Asi mismo a continuacion veremos los antecedentes internacionales de la
segunda Variable “satisfaccion del cliente”: Como primer antecedente internacional
Rivera Reyes (2019) su objetivo principal fue Evaluar la calidad del servicio ofrecido
a través del Modelo Teodrico Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los
clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador. La investigacion fue de

enfoque cuantitativo asi mismo fue de alcance descriptivo, el disefio fue no



experimental y la muestra de la investigacion fue 179 personas de la empresa

Greenandes de Ecuador que fueron los encuestados.

A continuacién, como segundo antecedente internacional Alaguna Diaz
(2016) su objetivo principal fue medir la satisfaccion del cliente respecto a los
programas de educacion ofertados por la Bolsa de Valores de Colombia. La
investigacion fue de enfoque cuantitativo y alcance descriptivo, por lo siguiente la
investigacion fue de disefio no experimental y de corte trasversal dado que las
recolecciones de los datos se realizaran en un determinado momento, la

investigacion tendra una muestra 46 personas que seran los encuestados.

Seguidamente como tercer antecedente internacional Enriquez (2014) tuvo
como objetivo principal evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes del
Departamento de Recaudaciones y Cobranzas de la Municipalidad de Ensenada,
la investigacion es de tipo cuantitativo y el tamafio de la muestra de 250 personas
se analizé la cantidad de 5 estrados para recabar la data de la poblacion para la
muestra, los encuestados fueron 250 personas para recabar la data para la

investigacion.

A continuacion, los antecedentes nacionales de la variable satisfaccion del
cliente, como primer Antecedente nacional Chavez Fernandez (2020) su objetivo
principal fue establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestién integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de Independencia 2020. La investigacion fue de tipo bésico, el corte
de la tesis de investigacién fue trasversal, en lo que respecta al nivel de la
investigacion fue trasversal, en cuanto a la poblacién fue 7424 hogares y la muestra

de la investigaciéon fue 117 hogares de la urbanizacion el Ermitafo.

Seguidamente como segundo antecedente nacional, Thomburne Chang
(2017) tuvo como obijetivo principal Determinar el impacto de la satisfacciéon y la
lealtad en el contrato de un nuevo servicio en una empresa del sector de tecnologia
de la informacion. En la investigacion se utilizo el disefio descriptivo correlacional,

asi mismo para la muestra se desarroll6 el muestreo no probabilistico, por lo



siguiente para evaluar convergente, se utilizé la varianza extraida media asi mismo

se utilizé Alfa de Cronbachn para comprobar la validez del instrumento.

A continuacién, tenemos como tercer antecedente nacional Siancas Ascoy
& Liza Soriano de Silva (2016) su objetivo principal fue Determinar el impacto que
tiene la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria de
Trujillo, en el afio 2016. El tipo de la investigacion es correlacional trasversal dado
que los datos se recabaron en una unidad de tiempo, asi mismo el disefio de la
investigacion fue no experimental, por lo siguiente la poblacion de la investigacion

fue 19,065 clientes y su muestra 377 clientes a encuestar.

Por lo siguiente se vera las bases tedricas teniendo como primera variable
la Gestion de los residuos sélidos, de acuerdo al Minam (2016) afirma que son
aguellas acciones enfocados en el la gestion que involucra acciones de
coordinacion y planificacién del ambito de la gestion de los residuos tanto en el
ambito municipal o no municipal como primera dimension se desarrollé las medidas
de mitigacion, dicha dimension nos menciona que son todas aquellas acciones
gue permiten mitigar la reproduccion de mas residuos con la finalidad de eliminar
los impactos ambientales que afecten del medio ambiente teniendo como
indicadores de dicha dimension (recuperacion, reciclaje), dichas indicadores son
las técnicas de reaprovechamiento de algunos residuos para volverlos a utilizar, asi
mismo se desarrolld la siguiente dimension: “Educacion Ambiental”, se define que
es un factor o instrumento muy importante para concientizar a las personas al
cuidado de nuestro medio ambiente de tal forma para dicha dimension se desarrollo
los siguientes indicadores (calidad ambiental, residuos solidos), es la condicion de
vivir en un equilibrio ambiental natural rodeado de un ecosistema natural, a
continuacion tenemos a la siguiente dimension: “Manejo De Los Residuos” el
manejo es toda aquella actividad donde se involucra el correcto manejo desde su
generacion esto involucra el correcto almacenamiento, manipuleo, recojo, trasporte
y disposicién final, tiene los siguientes indicadores ( Disposicién Final, Relleno
Sanitario), los indicadores son factores claves para el manejo de los residuos, por
lo siguiente se desarrollé la siguiente dimensién: “Buenas Practicas Ambientales”

Es toda aquella actividad donde una organizacion o empresa cumpla con todas las
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normas técnicas que involucre el cuidado del medio ambiente sus indicadores de
dicha dimensién son las siguientes (reaprovechamiento, reutilizacion ), dichos
indicadores son las acciones de volver a utilizar con la finalidad de darle un segundo
uso asi mismo son factores claves para mitigar la contaminacion del medio
ambiente . Asi mismo como ultima dimension: “Impacto Ambiental “, es la accién
negativa o positiva que pueda generar una organizacion en el medio ambiente, por
lo consiguiente se obtuvo los siguientes indicadores (mecanismos de desarrollo
limpio, tecnologias limpias), son las acciones de reduccion de dioxido de carbono,
las tecnologias limpias son aquellas tecnologias orientadas a reducir la

contaminacion.

De acuerdo al OEFA (2014) define que es la accion de planear el correcto
manejo todas las estapas basandose en los criterios ambientales para reducir la
genereacion en la fuente, como primera dimension se desarrollé: “Segregacion en
la Fuente”, es el proceso de agrupar diferentes tipos de residuos sélidos para ser
manejado de manera correcta de acuerdo a la segregacion de los contenedores
sea organico o inorganico, peligrosos no peligrosos entre otros, esto facilitara al
reaprovechamiento, comercializaciéon y tratamiento, mediante la separacion
adecuada de los residuos, sus indicadores son las siguientes (organicos,
inorgénicos), son aquellos residuos que se degradan en un corto tiempo en cuanto
a inorganicos son aquellos residuos que requiere un tratamiento para su
degradacion en un periodo largo, seguidamente se desarrolld la siguiente
dimensién: “Tratamiento”, es toda accidon que involucré modificaciones quimicas
con el fin de eliminar su potencial peligro que puede afectar a la integridad de los
ciudadanos y pueda ocasionar un dafilo ambiental , teniendo como indicadores
(almacenamiento, comercializacion de residuos solidos), el correcto
almacenamiento con la segregacion adecuada facilitara a la comercializacién de
los residuos Seguidamente como tercera dimensidén se desarrollo: “Disposicion
Final”’, consiste en que se dispongan en un lugar adecuado ambientalmente segura
en los rellenos sanitarios para su correcto tratamiento se desarroll6 los siguientes
indicadores (recoleccién y trasporte, trasferencia), tanto como la recoleccion,
trasporte y la trasferencia son las acciones que permite trasladar las basuras tanto

organica e inorganicas a los rellenos sanitarios para su tratamiento adecuado.
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Por otro lado, el Minsa (2018) asevera que la gestion de los residuos son
conjuntos de acciones que permitiran tener un control adecuado desde la
generacion hasta su disposicion final. Se desarrolld6 como primera dimension:
“Reducir”, es la accion de minimizar la generacion de las basuras en el punto de
origen la reduccion ayudara a cuidar al medio ambiente y a conservar el ecosistema
ambiental, reducir el volumen de la generacién de basura y asi mismo reducir el
costo del proceso de recojo de los desechos, teniendo como indicadores
(minimizacién de residuos, recoleccion), el proceso de reducir la generacion de la
basura permitira minimizar la generacion de los residuos y por lo cual ayudara
también a reducir la recoleccién, asi mismo como siguiente dimension se desarrollo
lo siguiente: “Reusar”, accion de volver a usar dandole un segundo uso sin
necesidad de procesar de nuevo los envases sino solo desinfectarles para volver a
utilizarlo de acuerdo a la conveniencia de la persona sus indicadores son las
siguientes (reaprovechamiento, tratamiento), el reaprovechamiento es volver a
utilizar a aprovechar nuevamente un envase o botella y de igual forma el correcto
tratamiento adecuado de los desechos orgénicos e inorganicos permitira tener una
mejor calidad ambiental a continuacién, la ultima dimensién: “Reciclar”, es la accion
de convertir los insumos de un residuo en un nuevo producto, el reciclaje permitira
que se genere un circulo econdmico dado que se comercializara para volver a
obtener un nuevo producto, sus indicadores son los siguientes (comercializacion,
disposicion final), la comercializacién permitira que se genere un ingreso a la
economia de las personas de igual forma la disposicién final en relleno sanitario
adecuado y de calidad ayudara al correcto tratamiento de los residuos que
contribuira al cuidado del medio ambiente.

A continuacion, Veremos la base teorica sobre la segunda variable
“satisfaccion del cliente. De acuerdo a Vivas Marquez (2010) indica que la
satisfaccion del cliente es cuando una empresa satisface las necesidades de los
clientes o a resuelto las carencias, problemas manifestados por los clientes, Como
primera dimension de dicha variables es la siguiente: “Retencion”, lograr repeticion
de compra por parte de los cliente, asi mismo se desarroll6 sus siguientes
indicadores (cliente, rentabilidad), cliente es toda aquella persona que consume un

servicio o un producto de forma frecuente por lo cual representa la rentabilidad de
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la empresa, por lo siguiente se desarroll6 como segunda dimension: “Lealtad”, es
aguel cliente que tiene altas preferencias por una empresa en especifica, sus
indicadores son las siguientes ( consumidor, satisfaccién), el consumidor es toda
aguella persona que adquiere o consume un producto de una empresa, la
satisfaccion se ve reflejado de manera individual basandose en las expeditivas que
cada uno tiene para satisfacer sus necesidades, como ultima dimension se
desarrollo: “Fidelizacion”, es donde la empresa se encuentra posesionada y los
clientes se convierten en los vendedores dado que difundirdn o aconsejaran a
consumir los servicios de la empresa, de dicha dimensién sus indicadores son los
siguientes (posicionamiento, potenciales clientes), el posicionamiento representa
estar posesionado como marca en la mente de los clientes los potenciales clientes

son aquellas personas que se convertirdn en consumidores frecuentes.

De acuerdo Arias Coello (2016.) afirma que es la accién de ofrecer los
servicios y productos que se ajusten al deseo de los consumidores cumpliendo
todas las expectativas en calidad y es cuando el cliente asume que recibir
productos o servicio de calidad, la primera dimension que se desarrollo fue:
“Identificacion De Clientes”, es la accion de conocer las caracteristicas e tus clientes
los gustos que tienen y los productos que prefieren mayormente, sus indicadores
son los siguientes (cliente interno, cliente externo), la identificacion de los clientes
internos y externos son de vital importancia para ofrecer los productos o servicios
de acuerdo a las necesidades del cliente. Seguidamente se obtuvo la siguiente
dimensién: “Segmentacion De Clientes”, la identificacion de los clientes es
fundamental para correcta segmentacion que permitird diferencias diferentes tipos
de clientes con la finalidad de disefiar un servicio o un producto en especifico para
sus necesidades, asi mismo se obtuvo las siguientes indicadoras (fiabilidad,
flexibilidad del servicio), la fiabilidad es la accion de ofrecer un producto o servicio
bueno y de calidad Como ultima dimension se obtuvo: “Conducta Del Cliente”, es
el aspecto de examinar las conductas de los clientes para obtener un servicio o un
producto para brindarles un producto o servicio de acorde a sus necesidades de los
consumidores, sus indicadores son las siguientes (opinién del cliente, seguimiento),
la opinion del cliente es saber lo que el cliente desea o que es lo que el cliente opina

del servicio recibido asi mismo el seguimiento es la accion de realizar seguimiento

13



pos venta a los clientes que adquirieron un servicio o un producto para saber como
se encuentra después de adquirir el servicio o un producto, es darle importancia al

cliente.

Segun Bruni, Paride (2017) afirma que es muy importante es la clave para
una mejora continua en una empresa, facilitara e identificara las areas criticas de
una empresa para intervenir y cambiar los aspectos organizativos de una compafiia
para brindar una mejor calidad de servicio, su primera dimensién es: “Calidad
Prometida” Consiste en cumplir con todos los factores de calidad ofrecidos, dichos
factores de calidad elevaran sus niveles de satisfaccion de los clientes, sus
indicadores son las siguientes (Factores basicos, factores de entusiasmo), a
continuacion, como segunda dimension se obtuvo: “calidad disefiada”, el objetivo
de la calidad disefiada sera identificar lo que se puede realmente ofrecer al cliente
asi mismo es de vital importancia identificar a los tipos de clientes para poder
disefar el sistema organizativo y de igual forma el sistema de prestacion de servicio
con la finalidad de cumplir las necesidades de los clientes, sus indicadores de
dicha dimensién son las siguientes (Factores de rendimiento, Factores de
indiferencia), como ultima dimension se obtuvo: “Calidad Proporcionada”, el
objetivo principal de la calidad proporcionada es garantizar y monitorear la
prestacion de servicio con el fin de garantizar que los productos o servicios se
comercialicen con la calidad prometida, de dicha dimensién sus indicadores son las
siguientes (factores inversos, grado de satisfaccion del cliente), los factores son
aquellas que pueden influir en la satisfaccion del cliente, el grado de satisfaccion
del cliente es determinar si los clientes satisfechos o muy satisfechos y también
insatisfechos con el producto o servicio recibido.

Seguidamente se vera las bases conceptuales del presente trabajo de
investigacion, como primera base conceptual se tuvo a “cambio climatico”, Segura,
Rojas, & Pulido (2020) manifiestan que el cambio climatico se refiere a la variacion
significativa del clima que puede ser ocasionado por causas naturales o producidas
por el ser humano, mayormente el cambio climatico es ocasionado por la gran
irresponsabilidad del ser humano, por la deforestacion y la quema de los bosques,

por la quema a cielo abierto de los residuos que ocasionan una gran contaminacion
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al medio ambiente y asi mismo por las empresas irresponsables que contaminan

y ocasionan un gran dafo al ecosistema ambiental.

La Calidad Ambiental segun Inter-American Development Bank, (2016)
afirma que es la condicion de tener un ambiente equilibrado natural la calidad
ambiental se vera reflejado en el aire que se respira a diario y los pocos efectos
invernaderos que se presentan en determinado espacio geogréfico, la educacion
ambiental es fundamental para tener una calidad ambiental adecuada y buena,
dado que las actitudes de los ciudadanos a favor del ecosistema contribuiran al

desarrollo sostenible del pais.

Contaminacién Ambiental de acuerdo Sanchez Mufioz & Cruz Cerén (2019)
indica que son las acciones irresponsables del ser humano que sobrepasan por
encima de lo permitido cualquier actividad realizada por las personas que
ocasionen la contaminacion del medio ambiente, asi mismo son las negligencias
de los ciudadanos que ocasionan grandes dafios al ecosistema por la falta de

educacién y conocimiento de algunas personas.

Responsabilidad Ambiental segun The Economist Intelligence Unit (2017)
indica que son aquellas personas, empresas, organizaciones publicas o privadas
tiene un factor o norma obligatorio a adoptar medidas a favor del cuidado del medio
ambiente como el reciclaje la reforestacion de algunos lugares deforestados como
parte de compensar al medio ambiente por alguna actividad empresarial o personal
realizada. Es fundamental impulsar y dar a conocer a la sociedad la importancia de
la responsabilidad ambiental para el desarrollo sostenible.

Botadero Oteng Ababio (2018) menciona que son aquellos lugares
inadecuados donde los ciudadanos irresponsables vierten sus residuos solidos en
las areas urbanas, rurales y las esquinas de las calles que son utilizados por
algunos ciudadanos irresponsables como disposicion final de sus residuos, lo que

ocasiona un gran dafo al medio ambiente.

15



Importancia del Cliente de acuerdo a Thanh Nguyen, Thanh Pham, Manh
Tran, & Bich T. Pham (2020) significa brindar y ofrecer un servicio o un producto
de calidad estar a la expectativa de los consumidores ofreciéndoles momentos
inolvidables y realizar el seguimiento pos venta para obtener la opinion de los
clientes y asi mismo realizar actividades donde se premie la preferencia de los
clientes y ofreciéndoles experiencias inolvidables cubriendo sus expectativas y

deseos de los clientes.

Identificacion De Clientes, Abdullah Hussein Al-Hashedi & Sanad Ahmed
(2017) para identificar a los clientes se deben utilizar métodos adecuados, lo
primero que se debe realizar es ofrecer los servicios y productos es a partir de ahi
donde se puede identificar de manera eficiente, se podréa percibir cuales fueron los
productos que impactaron a los clientes y cuales no y que factores influyeron el

precio la calidad del producto o la marca.

La Calidad de los Servicios segun University technology Malaysia (2016) es
la accién que busca mejorar el servicio que se les ofrece a los clientes asi mismo
la comunicacién entre el cliente y la empresa es fundamental para la atenciéon de
calidad por lo cual es importante contar con un personal capacitado, educado apto
de contestar las dudas de los clientes un personal que capte las verdaderas
exigencias de los clientes.

Comunicacion con los Clientes de acuerdo a Pilarz & Kott (2019) es la accion
de conseguir informacion relacionado al servicio o producto que han recibido, dicha
data es fundamental para mejorar el servicio que se le ofrece a la clientela
establecer una comunicacion con el cliente se establece con la finalidad de trasmitir

al publico objetivo a través de correos personales y canales digitales promociones.

Opinidn Del Cliente asevera Athirah Bt Yusof & Mohammad, (2020) es el
proceso de recabar las sugerencias de los clientes utilizando diferentes
instrumentos para recabar la informacion, la mas utiliza son las encuestas, dichas

sugerencias y opiniones recabados permitird a la empresa personalizar sus
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servicios con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad y brindarles una mejor

experiencia de compra brindandoles un servicio personalizado.
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lIl: METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de la investigacion
El estudio de investigacion que se desarroll6 fue de tipo aplicado. De
acuerdo Escudero y Cortez mencionan que este tipo de investigacion se
caracteriza por que se toma en cuenta los fines practicos del conocimiento
(2017, p. 19) Por lo tanto, el tipo de investigacion es desarrollar
conocimientos técnicos, y que a su vez sean aplicadas en una situacion

determinada.

Asi mismo el trabajo de tesis fue de disefio no experimental,
dado que no hay alguna alteracién en sus variables, por lo tanto, no
hay alguna modificacion en el objeto investigado, es necesario
mencionar que el disefio de investigacion permitio recoger datos y asi
poder analizar y obtener informacion relevante. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista mencionaron que en esta investigaciéon no hay
un control directo sobre las variables ni se pueden influir; ademas que
la variable independiente ocurre y no cabe la posibilidad de poder
manipularla (2018 p.52).

El enfoque del estudio de la presente investigacion fue
cuantitativo, esto debido a que se utiliz6 herramientas, estadisticas,
matematicas e informaticas para la obtencion de los resultados, se
tiene como proposito cuantificar la problemética y asi poder entender

gue tanto esta generalizado.

Por otro lado, la presente investigacion fue de corte transversal.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista comentaron que su objetivo
es analizar las variables y su incidencia en un momento determinado

(2018 p.154).
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El trabajo de investigacion realizado fue de alcance correlacional
causal. Segun Herndndez, Ferndndez y Baptista indicaron que en este
tipo de nivel existen relaciones entre dos o mas variables en un

momento determinado (2018 p.158).

La investigacion tiene un alcance descriptivo por que
Unicamente se pretende medir o recoger informacion o caracteristicas
importantes y los componentes de las variables que se esta estudiando

en la investigacion

3.2.Variables y Operacionalizacion

En la investigacion la variable dependiente es Gestion de los residuos
por otra parte la variable independiente es la Satisfaccion del cliente. cabe
destacar que se eligié a los autores de ambas variables porque se asemejan
mas a la situacion problemética que se esta investigando en el mercado de
abasto Casccaparo, a continuacion, se vera la dimension de la primera
variable medidas de mitigacion sus indicadores fueron las siguientes:
(recuperacién y reciclaje ), asi mismo como segunda dimensién que se
desarrollo fue educacion ambiental teniendo como sus indicadores a
(calidad ambiental ,residuos solidos), como tercera dimension se desarrollo
manejo de los residuos sus indicadores de dicha dimensién es (disposicion
final, relleno sanitario), asi mismo como cuarta dimensioén buenas practicas
ambientales los indicadores de dicha dimension es (reaprovechamiento,
reutilizacion ), como ultima dimension se obtuvo impacto ambiental que tuvo
como sus indicadores a ( mecanismos de desarrollo limpio, tecnologias
limpias). Asi mismo se desarroll6 de la segunda variable satisfaccion del
cliente sus dimensiones y sus indicadores, como primera dimension se
obtuvo retencion que tuvo como sus indicadores (cliente, rentabilidad), como
segunda dimension lealtad sus indicadores son (consumidor, satisfaccion),
como ultima dimension se obtuvo fidelizacion sus indicadores son

(posicionamiento, potenciales clientes). ver anexo: 1.
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3.3. Poblacién muestray muestreo
3.3.1. Poblacion
De acuerdo al INEI (“SIGE”) La poblacion de nuestro estudio
estd conformada 309 Clientes mas frecuentes del mercado de
Casccaparo involucrados con el problema de la gestion de los
residuos solidos en el mercado de abasto Casccaparo de la provincia

y departamento del Cusco. ver anexo.17

3.3.2. Muestra
La muestra se determinara mediante la formula finita como se
podra apreciar en el anexo: 3
Datos:
N =309
Z=95%
p =50%
g =50%
e=5%

Resolucion:

N= 309 x 1.96 2x 0,5x 0,5
0,05 2 x (309-1) +1.96 2x0,5x0,5

N= 296.77
1.73

N=171.50

La muestra se realizara a 172 personas que son los clientes del

mercado de abasto Casccaparo del distrito y provincia del Cusco.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se utilizd para la investigacion fue la encuesta, se
realizo la encuesta a 172 clientes del mercado, se consideré a personas
desde los 18 afios hasta los 60 afios para realizar la encuesta, dicha
encuesta nos permitira recabar la data para determinar los resultados de la

investigacion.

El instrumento que se utilizd para la recoleccion de datos fue el
cuestionario. permitié la recoleccion de datos, donde de manera ordenada
y sistematica estan plasmadas las preguntas que se realizan a los
encuestados, es decir el cuestionario es el medio por donde el investigador
obtiene informacion respecto al tema de investigacion ( Lopez & Fachelli,
2016)

La validez es aquel instrumento que es necesario para realizar la
medicion referente a las variables, esto ayudara a poder determinar si las
variables en estudio tienen una coherencia o relacion con los resultados.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018, p. 200). La valides del instrumento
de medicién de la tesis de investigacion se desarrollé6 mediante el juicio de
expertos donde la primera variable gestion de los residuos sélidos dicha
variable tuvo 5 dimensiones, 10 indicadores y 30 items, de igual manera para
la segunda variable que fue la satisfaccion del cliente tubo 3 dimensiones, 6

indicadores y 30 items.

La confiabilidad es el nivel de correspondencia que comprueba la
fiabilidad de un estudio y mide la veracidad de un determinado trabajo.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2018, p. 200). En el presente trabajo de
investigacion sera cuantificada para otorgarle una fiabilidad mediante
la escala de Likert.

3.5.Procedimientos

El trabajo de investigacion se elaboro utilizando la encuesta, con las

respectivas preguntas en la primera y segunda variable considerando los

21



indicadores de ambas variables, se formulé 60 preguntas 30 preguntas por
variable utilizando la herramienta tecnolégica de Google que nos permitio
desarrollar las preguntas de forma digital la pregunta se formulé a 172
clientes del mercado de abasto Casccaparo, para poder obtener la fiabilidad
se realizé mediante la utilizacion del SPSS. Respecto a la encuesta del
trabajo de investigacion esta se realiz6 de manera virtual mediante las
redes sociales como son Messenger y WhatsApp que nos permitio tener la
data de forma virtual, se tomo la decision de utilizar este método de

encuesta virtual por el coronavirus y por la digitalizacion.

3.6.Métodos de andlisis de datos

Para poder desarrollar el método de andlisis en la tesis realizada se
empleo el software Microsoft Excel, que me permitié organizar la data de las
encuestas de la investigacion; a su vez, se uso el software SPSS, que
permiti6 medir la confiabilidad mediante el alfa de Cronbach, entre las
variables prueba de hipdtesis, el cual facilitd a una adecuada toma de

decisiones. Bajo la escala de valores de Rho de Spearman.

El tipo de hipdétesis que se usg, fue de causalidad, este tipo de
hipétesis tiene la finalidad de verificar la relacion que hay entre las
variables estudiadas, también sustentd que haya un vinculo de causa
y efecto en las variables dependiente e independiente (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2018, p 110).

3.7.Aspectos éticos

El trabajo de tesis cuenta con aspectos éticos, para haci
garantizar la calidad y la veracidad del trabajo de investigacion dado
gue se respeta lo mencionado por los autores reconociendo la atributo
intelectual de cada uno de los autores, Asi mismo en cuanto a las citas
se empled el manual de Apa séptima edicion, por lo consiguiente el
trabajo de investigacion sera procesado mediante el programa de anti

plagio TURNITIN para determinar la legitimidad de la investigacion,
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con respecto a las encuestas se encuesto a todas las personas que
estan relacionados en el mercado de abastos Casccaparo que son
especificamente los clientes de dicho mercado de abastos. Para el
presente trabajo de investigacion se realiz6 las encuestas con sus
consentimientos de las 172 encuestados, cabe mencionar que no hubo

ningun participante menor de edad.
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IV: RESULTADOS

4.1.Validacion externa de los Instrumento

Tabla 1
Alfa de Cronbach para la variable Gestién de Residuos Solidos

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
935 30

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: Al ser el indice obtenido mediante la prueba de Alpha de
Cronbach mayor o igual a 0.7, se puede considerar que el cuestionario para

la primera variable, es fiable.

Tabla 2
Alfa de Cronbach para la variable Satisfaccion del Cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,926 30

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: Al ser el indice obtenido mediante la prueba de Alpha de
Cronbach mayor o igual a 0.7, se puede considerar que el cuestionario para

la segunda variable, es fiable.

4.2.Describir La Validez Del Instrumento Por Experto
La validez del instrumento del presente trabajo de investigacion se
realizo a través del juicio de expertos, la validez fue realizada por tres
expertos que validaron ambas variables de la presente investigacion a

continuacion sus datos de los expertos.
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Tabla 3

Validez del Instrumento por Expertos

Grado
Nombre Académico Especialidad DNI
Administracion/ Medio
Vilma Canahuire Montufar Doctora Ambiente Y Desarrollo 24710743
Sostenible
Jose Ulderico Pimentel Administracion /Gestion 23832880
Barrio De Mendoza Magister Pulblica Y Desarrollo
Empresarial
Docencia Universitaria 40326212
Jaqueline Huaméan Vargas Magister Y Gestion Educativa
Doctor en 09652149
José Alberto Chombo Doctor Administracion
Jaco
Alhuay Olivera Rosa Magister Administracion de 70439888

Samanta Stefania

Fuente: Elaboracion Propia

Negocios
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4.3.Pruebas De Normalidad
H_1: Los datos siguen una Distribucion normal

H_0: Los datos no siguen una Distribucion normal

Tabla 4

Prueba de Kolmogorov-Smirnov Para Una Muestra

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Gestion De Los

Residuos Satisfaccion Del

Solidos Cliente
N 172 172
Parametros normales®® Media 2,96 2,95
Desv. Desviacion ,250 ,248
Maximas diferencias Absoluto ,536 537
extremas Positivo ,435 416
Negativo -,536 -,537
Estadistico de prueba ,536 ;537
_Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000°

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: De la tabla, se puede apreciar que los datos de las
Variables Gestion de los Residuos y Satisfaccion del cliente no siguen una
distribucion Normal (p<0.05), es por ello, que se aceptd la prueba de
normalidad nula. El estudio muestra que las variables no tienen una
distribucion normal lo que nos indica que se deben trabajar la correlacién
con la prueba no paramétrica del Coeficiente de correlacion de Rho
Spearman.
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4.4.Resultados

4.1.1. Resultados descriptivos

A. Descripcién de los resultados de la variable Gestion de

Residuos Solidos

Tabla 5
Descripcién de los resultados de la variable Gestion de Residuos
Solidos
Gestion De Los Residuos Solidos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 2 1,2 1,2 1,2
MEDIO 3 1,7 1,7 2,9
ALTO 167 97.1 97,1 100,0
Total 172 100,0 100,0

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Figura 1

Gestion de los residuos solidos
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BAJO MEDIO

Gestion De Los Residuos Solidos

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

ALTO

Interpretacion: En la tabla se evidencia que el 97.1% de los

encuestados afirma que la Gestion de los Residuos Soélidos en
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el mercado de abasto Casccaparo esta en un nivel alto,
mientras que un 1.7% afirma que esta en un nivel medio y un

1.1% afirma que se encuentra en un nivel bajo.

B. Descripcion de los resultados de la variable Satisfaccion de

Clientes

Tabla 6
Tabla de Frecuencias y Porcentajes de La Variable satisfaccion del

cliente

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Satisfaccion Del Cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 1 ,6 6 6
MEDIO 7 4.1 41 4,7
ALTO 164 95,3 95,3 100,0
Total 172 100,0 100,0
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4.1.2.

Figura 2

Satisfaccion del cliente

Satisfaccion Del Cliente
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Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: En la tabla se evidencia que el 95.3% de los
encuestados afirma que la Satisfaccion del Cliente en el mercado de
abasto Casccaparo estd en un nivel alto, mientras que un 4.07%
afirma que esta en un nivel medio y un 0.58% afirma que se encuentra

en un nivel bajo.

Resultados inferenciales

Para la prueba de hipétesis se tomd en cuenta las siguientes

estipulaciones. Ver anexo 21:

e Si el valor obtenido (p-valor) < 0.05 se acepta la hipotesis
planteada.

e Si el valor obtenido (p-valor) > 0.05 se rechaza la hipotesis
planteada.
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C. Prueba de hipétesis general
H,: Existe relacion entre la gestion de residuos sélidos y la
satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco- 2022.

Hy: No existe relacion entre la gestion de residuos sélidos y la
satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco- 2022.

Tabla 7
Coeficiente de Correlacion y Significancia Entre la Variable Gestion

De Residuos Sdlidos y la Satisfaccion del Cliente

Correlaciones

Gestion De Los

Residuos Satisfaccion Del
Solidos Cliente
Rho de Spearman Gestion De Los Residuos Coeficiente de correlacion 1,000 625"
Solidos Sig. (bilateral) . ,000
N 172 172
Satisfaccion Del Cliente Coeficiente de correlacién 625" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: El coeficiente de correlacion es de 0,625, lo cual
precisa que la relacién entre las variables es positiva moderada,
ademas la significancia es de 0,000, lo cual determina rechazar H, y
se acepta H,;. En conclusion, existe relacidon significativa entre las
variables gestion de residuos solidos y la satisfaccion del cliente en el

mercado.
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D. Prueba de hipotesis especifica 1
H,: Existe relacion entre las medidas de mitigacion y la
satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco- 2022.

Hy,: No existe relacion entre las medidas de mitigacion y la
satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco -2022

Tabla 8

Coeficiente de Correlacion y Significancia Entre las Medidas de

Mitigacion y la Satisfaccion del Cliente

Correlaciones

Medidas de Satisfaccién Del

mitigacion Cliente
Rho de Spearman Medidas de mitigacién Coeficiente de correlacion 1,000 567"
Sig. (bilateral) . ,000
N 172 172
Satisfaccién Del Cliente Coeficiente de correlacion 567" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: El coeficiente de correlacion es de 0,567, lo cual
precisa que la relacion entre la dimensién de la primera variable y la
segunda variable es positiva moderada, ademas la significancia es de
0,000, lo cual determina rechazar H,: y se aceptar H,. En conclusion,
existe relacion significativa entre la dimensién medidas de mitigacion

y la variable satisfaccién del cliente en el mercado.
E. Prueba de hipotesis especifica 2

H,: Existe relacion entre la educacion ambiental y la satisfaccion

del cliente en el mercado de abasto de Casccaparo Cusco- 2022.
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Hy,: No existe relacion entre la educacibn ambiental y la
satisfaccion del cliente en el mercado de abasto de Casccaparo
Cusco -2022.

Tabla 9
Coeficiente de Correlacion y Significancia Entre la Educacion

Ambiental y la Satisfaccion del Cliente

Correlaciones

Educacion Satisfaccion Del

Ambiental Cliente
Rho de Spearman Educacion Ambiental Coeficiente de correlacién 1,000 567"
Sig. (bilateral) . ,000
N 172 172
Satisfaccion Del Cliente Coeficiente de correlacion 567" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

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

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: El coeficiente de correlacion es de 0,567, lo cual
precisa que la relacion entre la dimension y la segunda variable es
positiva moderada, ademas la significancia es de 0,000, lo cual
determina rechazar H, y se acepta la H,. En conclusion, existe
relacion significativa entre la dimension educacién ambiental y la

variable satisfaccion del cliente en el mercado.

F. Prueba de hipotesis especifica 3
H,: Existe relacion entre el manejo de los residuos y la satisfaccion

del cliente en el mercado de abasto Casccaparo Cusco-2022.
H,: No existe relaciébn entre el manejo de los residuos y la

satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco- 2022
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Tabla 10
Coeficiente se Correlacion y Significancia Entre el Manejo de los

Residuos y la Satisfaccion del Cliente

Correlaciones

Manejo de los  Satisfaccion Del

Residuos Cliente
Rho de Spearman Manejo de los Residuos Coeficiente de correlacion 1,000 ,164°
Sig. (bilateral) 2 ,032
N 172 172
Satisfaccion Del Cliente Coeficiente de correlacion ,164 1,000
Sig. (bilateral) ,032 ;
N 172 172

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: El coeficiente de correlacion es de 0,164, lo cual
precisa que la relacion entre la dimensién y la segunda variable y es
positiva baja, ademas la significancia es de 0,032, lo cual determina
rechazar Hy,y se acepta la H,. En conclusién, existe relacion
significativa entre la dimensién manejo de los residuos y la variable

satisfaccion del cliente en el mercado.

G. Prueba de hipétesis especifica 4
H,: Existe relacion entre el manejo de los residuos y la satisfaccion

del cliente en el mercado de abasto Casccaparo Cusco - 2022.
H,: No existe relacién entre las buenas practicas ambientales y la

satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo
Cusco- 2022.
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Tabla 11

Coeficiente de Correlacion y Significancia Entre Las Buenas

Practicas Ambientales y la Satisfaccion del Cliente

Correlaciones

Buenas

Practicas Satisfaccion Del

Ambientales Cliente
Rho de Spearman Buenas Practicas Coeficiente de correlacion 1,000 ,655™
Ambientales Sig. (bilateral) ; ,000
N 172 172
Satisfaccion Del Cliente Coeficiente de correlacion 655" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 172 172

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: El coeficiente de correlacion es de 0,655, lo cual

precisa que la relacién entre la dimensién y la segunda variable es

positiva moderada, ademas la significancia es de 0,000, lo cual

determina rechazar H, y se acepta H,. En conclusién, existe relacion

significativa entre la dimension buenas practicas ambientales y la

variable satisfaccion del cliente en el mercado.

H. Prueba de hipétesis especifica 5

H,: Existe relacion entre el impacto ambiental y la satisfaccion de

los clientes en el mercado de abasto Casccaparo Cusco-2022.

H,: No existe relacion entre el impacto ambiental y la satisfaccion

de los clientes en el mercado de abasto Casccaparo Cusco- 2022.
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Tabla 12
Coeficiente De Correlacion Y Significancia Entre El Impacto

Ambiental Y La Satisfaccion Del Cliente

Correlaciones
Impacto Satisfaccion Del
Ambiental Cliente

Rho de Spearman Impacto Ambiental Coeficiente de correlacion 1,000 ,703"
Sig. (bilateral) ,000
N 172 172
Satisfaccion Del Cliente Coeficiente de correlacion ,703" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 172 172

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Salida del software estadistico SPSS

Interpretacion: El coeficiente de correlacion es de 0,703, lo cual
precisa que la relacion entre la dimension y la segunda variable es
positiva moderada, ademas la significancia es de 0,000, lo cual
determina rechazar H, y se acepta H,. En conclusion, existe relacion
significativa entre las variables impacto ambiental y la satisfaccién de

los clientes en el mercado.
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V: DISCUSION

El presente proyecto tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestion de residuos solidos y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco- 2022, para lo cual se realiz6 el cotejo con los mas resaltantes
trabajos afines al nuestro como corresponde, es asi que la tesis de Rivera, (2019),
dicho autor tuvo como resultado en su investigacion tuvo como resultado en su
valor de significancia (sig= .000) lo cual indica que menor que es.0,05 y que se
tiene que trabajar con la correlacion de Rho spearman por lo cual se aprueba la
hipoétesis planteada en este estudio, porque si la calidad mejora la satisfaccion de
los clientes mejorara por lo cual la demanda también mejorara en la empresa, el
resultado de correlacion bajo la coeficiencia de spearman fue .0457, dicho resultado

manifiesta que existe una relacién positiva moderada entre las variables.

Ademas, Enriquez. (2014), quien obtuvo como resultado en su investigacion
gue se les debe dar mayor importancia a las personas es la capacidad de respuesta
para la mejora del servicio cabe mencionar que las percepciones de las personas
una de las dimensiones obtuvo una cantidad de respuesta cuyo resultado es 1,41
entre excelente y muy bueno, pero estd mas se acerca a la primera opcién , Luego
se pronuncia Alaguna, 2016 en su proyecto de investigacion se obtuvo como
resultado 3,43 un valor numérico que nos indica que segun las métricas
establecidas significa que los estudiantes se encuentran satisfechos con los
programas de educacion que se les brinda asi mismo la inversién en el mercado
de valores presenta se utiliz6 el coeficiente de correlacion de Pearson obteniendo
como resultado del 0.40. lo cual nos indica que hay una buena relacién entre ambas

variables.

Por lo siguiente se pronuncia Ortiz (2017), en su investigacion se estudio a
10 empresas de las cuales una esta ubicada en Bogota y 2 empresas estan
ubicadas en la municipalidad de Zipaquird y asi mismo cabe mencionar que seis
estan ubicados en Cajica, cabe mencionar también se obtuvo como resultado los

afios de antigiedad que tienen las empresas obteniendo como resultados que 4
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empresas son de 1 a 5 afos de antigtiedad asi mismo se detecté que 3 empresas

de 6 a 10 afios y por ultimo también 3 empresas de 11 a 21 afios.

Ademas, Ugalde, (2018), tuvo como resultado que se analiz6 13 tipos de
lugares diferentes en la comunidad de Macul: de las cuales 8 pertenecen alugares
residenciales por otro lado 3 de ellos se relacionan a la utilizaciéon de suelo
industrial y 2 pertenecen alugares de equipamiento, quien concluye que: la gestion
es de vital importancia para mitigar la contaminacion pero requiere un esfuerzo
conjunto de la poblacion cumpliendo las normativas institucionales se debe estar
enfocado en el correcto manejo reutilizando algunos residuos para contribuir al

cuidado al medo ambiente y sobre todo reduciendo la generacion de los residuos.

Por lo siguiente Montiel, (2012), quien tuvo como resultado en su
investigacion que los indicadores deducen que existen 0.24 personales de recojo por
cada 1,000 ciudadanos el rango permitido es entre 0.26 a 0.30 personales por cada
1,000 habitantes asi mismo quien concluye que los residuos encontrados, se
encuentra almacenados inadecuadamente dichos residuos en un lugar cerrado
donde se depositan los residuos por que claramente no es la adecuada y es una

desventaja para el reaprovechamiento de algunos residuos.

A cerca de los aspectos mas fundamentales se tiene Carhuamaca (2019),
quien tuvo como resultado en su investigacidon que el valor de significancia
corresponde a p= 0.003 < 0.05. dicho resultado precisa que se acepta la hipbtesis
planteada y asi mismo se rechaza la hipétesis nula y se trabaja con el coeficiente
de correlaciéon de Rho Spearman, dicho resultado nos indica que hay relacion
moderada entre ambas variables. asi mismo dicho resultado coincide con nuestros

resultados de nuestra investigacion.

Ademas, Siancas y Liza, (2016), quien tuvo como resultado en su
investigacion en la prueba de normalidad de su investigacién se puede apreciar que
las dimensiones guardan relacién con las variable se tuvo como primera variable
calidad de servicio bancario y como segunda variable expectativa de calidad de

servicio bancario asi mismo los niveles de relacion en la investigacion son bajos
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todos ellos son inferiores al 30 % lo cual precisa que se tiene que trabajar en la

mejora e implementar acciones urgentes para mejorar el servicio en el banco.

Por lo siguiente Chavez, (2020), los resultados obtenidos en dicha
investigacion bajo la correlacion de Rho Spearman de 0.410 y Sig. (Bilateral) de
0.000. lo cual indica que hay una correlacion buena y que se acepta la hipétesis
planteada en el proyecto de investigacién. asi mismo tiene una coincidencia

relevante los resultados de dicho autor con los resultados de nuestra investigacion.

Ademas, Carhuamaca (2019), en la tesis realizado por dicho autor se
encuesto a un total 64 personas de las cuales se obtuvo como resultado que 47
encuestados que representa un 73.44% indicaron que hay una buena gestion por
lo siguiente se obtuvo que 13 encuestados que representa un 20.31% indicaron
regularon gestion mientras que 4 encuestados que representan un 6.25% afirmaron

que hay Mala Gestion.

Para los precedentes de caracter local que guarda similitud con nuestro
proyecto de investigacion se tiene a Portillo, (2019), en su proyecto de investigacion
tuvo como resultado que en la actualidad existe graves problemas en cuanto al
tratamiento de los desechos asi mismo se percibié que desconocen en la correcta
recoleccion de los residuos, asi como la inadecuada segregacion, trasporte
recoleccion de los residuos y el correcto almacenamiento hasta su disposicion final
carecen de relleno sanitarios de calidad por la carencia de educacion ambiental y
al reciclaje por falta de programas de concientizacion, todo esos factores
anteriormente mencionada conlleva a la contaminacion y asi mismo afecta a la

salud de la poblacién.

Ademas, Soto, (2019), indica en su proyecto de investigacion como resultado
que de acuerdo al 78 % de los trabajadores de comuna municipal de la ciudad del
cusco fue calificado como regular, se recolecto en promedio 2.86 asi mismo la
variable fue examinada de acuerdo a sus dimensiones que fueron los siguientes,
la segregacion y el almacenamiento en la fuente, se recabo un promedio 2.51

calificado como mala lo que nos indica que no hay una adecuada segregacion y
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tampoco un almacenamiento correcto a Continuacion la limpieza publica su valor
que obtuvo es 2.84 calificado como regular, es decir que la limpieza publica no es
tan mala pero que necesita mejorar para ser mas eficientes, este resultado nos
demuestra claramente que se deben aplicar acciones para mejorar y cumplir los
procesos adecuados que requieren una recoleccion cuidadosa, asi mismo debido
al incumplimientos de pagos Y la falta de capacitacion se ve reflejado en las quejas
de los trabajadores y la ciudadania ante la municipalidad provincial del Cusco
dichos reclamos afecta a la imagen a la gerencia del medio ambiente de dicha

municipalidad.

De los 12 trabajos de investigacion que se tomo6 como antecedentes se pudo
encontrar 6 de los trabajos sefialados coincidieron con nuestros resultados, pero
los que mas resaltan son 3 en cuanto a nuestra hipétesis propuesta y 6 trabajos no
tienen coincidencia ya que sus resultados no fueron los esperados ya que tuvieron
regular y baja nivel de aceptacion en el trabajo de campo tanto en la primera

variable como la segunda variable.
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VI: CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general se determind que existe relacion entre la
gestion de los residuos y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco 2022, se obtuvo como resultado que el coeficiente de
correlacion es de 0,625, lo cual precisa que la relacion entre las variables es
positiva moderada., esto nos indica que a mejor gestion de los residuos
mayor sera la satisfaccién de los clientes.

En relacion al objetivo especifico 1 se obtuvo que existe relacion entre las
medidas de mitigacion y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo del Cusco- 2022, teniendo como resultado el coeficiente de
correlacion es de 0,567, lo cual precisa que la relacion es positiva moderada,
dicho resultados nos indica a mayores acciones de medidas de mitigacion

que se aplique en el mercado, mejorara la satisfaccion del cliente.

En cuanto al objetivo 2 se determin6 que el coeficiente de correlacion es de
0,567, lo cual precisa que la relacién entre la educacion ambiental y la
satisfaccion del cliente en el mercado de abasto de Casccaparo Cusco- 2022
es positiva moderada, por lo que se considera que se debe impulsar la

educacién ambiental para mejorar la satisfaccion del cliente.

Asi mismo el objetivo 3 fue Determinar la relacion entre el manejo de los
residuos sélidos y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco- 2022, el resultado que se obtuvo fue que existe relacion
baja dado que el coeficiente de correlacion es de 0,164, lo cual precisa que
la relacién es positiva baja, lo cual precisa que se debe mejorar bastante el

manejo de los residuos solidos para mejorar la satisfaccion del cliente.

En cuanto al objetivo 4 que fue Determinar la relaciéon entre las buenas
practicas ambientales y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco- 2022, el resultado fue que existe relacion dado que el
coeficiente de correlacion es de 0,655, lo cual precisa que la relacion es
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positiva moderada, esto nos precisa que a mayores acciones de buenas

practicas mayor sera la satisfaccion del cliente.

Asi mismo el objetivo 5 fue Determinar la relacion entre el impacto ambiental
y la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto Casccaparo Cusco-
2022. el resulta fue que existe relacion dado que el coeficiente de correlacion
es de 0,703, lo cual precisa que la relacion es positiva moderada, lo cual nos
indica que entre mas se implementen acciones que reduzcan el impacto

ambiental mayor ser la satisfaccion del cliente.
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VII: RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que los comerciantes reciban capacitacién en gestion de los
residuos a través de los expertos para prevenir la generacién de los residuos
sélidos y se organice una actividad cada 17 de mayo por dia internacional
del reciclaje con la finalidad de educar y concientizar la importancia de cuidar

el medio ambiente.

2. Se sugiere que se implemente las bolsas biodegradables de forma urgente
en el mercado de abastos Casccaparo para reducir la generacion de las

bolsas plasticas y envases que afectan al medio ambiente.

3. Se recomienda que se impulse a la construccion de una nueva
infraestructura verde amigable con el medio ambiente y que cuente con
contenedores rotulados de manera correcta con los codigos de colores y que
se cuenten con un estan exclusivamente a la compra del reciclaje para su

comercializacion con el fin de impulsar al reciclaje.

4. Se sugiere que se gestione ante las autoridades municipales la
implementacion de compactadoras totalmente eléctricos, una movilidad eco
amigable para la recoleccion y trasporte de los desechos hasta el relleno

sanitario.

42



REFERENCIAS

Arias Coello, A. (2016.). Calidad De Los Servicios Y Satisfaccion. Madrid.
Obtenido De
Https://Www.Researchgate.Net/Publication/299387472_Calidad_De_Los_S
ervicios_Y_Satisfaccion_Del_Usuario

Athirah Bt Yusof, N., & Mohammad, I. (2020). The Impact Of Service Quality And
Product Quality Towards Customers Satisfaction. Malaysia. Obtenido De
Https://Jcis.Uitm.Edu.My/Journal/Volume6/Issue2/4.%20the%20impact%20
0f%20service%20quality%20and%20product%20quality%20towards%20cu
stomers%?20satisfaction%20in%20islamic%20banking%?20the%20moderati
ng%20role%200f%20customer%20knowledge.Pdf

Bruni, P. (2017). La Satisfaccion Del Cliente. Obtenido De Https://Www.Thema-
Med.Com/Wp-Content/Uploads/2017/10/La-Satisfacci%C3%93n-Del-
Cliente.Pdf

Cornejo Caceres, J., & Bonett Rodriguez, J. E. (2011). Plan De Manejo
Deresiduos Solidos De La Municipalidad Provincial Del Cusco”. Cusco.
Obtenido De
Https://Www2.Congreso.Gob.Pe/Sicr/Cendocbib/Con4_Uibd.Nsf/Fdf8b0a85
523824d05257d6a00544185/$File/Planmanejorrssenmunicipalidadprovcus
co.Pdf

Escudero Sanchez, C. L., & Cortez Suérez, L. A. (2017). Técnicas Y Métodos
Cualitativos Para La Investigacién Cientifica. Machala, Ecuador. Obtenido
De
Http://Repositorio.Utmachala.Edu.Ec/Bitstream/48000/12501/1/Tecnicas-Y-
Metodoscualitativosparainvestigacioncientifica. Pdf

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2018). Metologia De La
Investigacion. Mexico: Mcgraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. De C.V.

Lépez, P., & Fachelli, R. S. (2016). Metodologia De La Investigacion. Barcelona,
Espafia . Obtenido De
Https://Ddd.Uab.Cat/Pub/Caplli/2016/163564/Metinvsoccua_A2016_Capl-
2.Pdf

43



Pilarz, D., & Kott, S. (2019). Evaluation Of Customer Service Quality And Security
In Retail Network. Obtenido De
Https://Sciendo.Com/Es/Article/10.2478/Czoto-2019-0082

Rivera Reyes, S. J. (2019). La Calidad De Servicio Y La Satisfaccion De Los
Clientes De. Universidad Catolica Santiago De Guayaquil, Ecuador.
Obtenido De Http://Repositorio.Ucsg.Edu.Ec/Bitstream/3317/12117/1/T-
Ucsg-Pos-Mae-224.Pdf

Vivas Méarquez, G. (2010). Satisfaccion De Los Clientes. Argentina. Obtenido De
Https://Www.Academia.Edu/6804525/Satisfacci%C3%B3n_De Los_Cliente
s_- Satisfacci%C3%93n_De_Los_Clientes

Abdullah Hussein Al-Hashedi, H., & Sanad Ahmed , A. (2017). The Impact Of
Service Quality Dimensions On Customer Satisfaction In Telecom Mobile
Companies In Yemen. Malaysia. Obtenido De
File://IC:/Users/User/Downloads/10.5923.J.Economics.20170704.04.Pdf

Alaguna Diaz, M. A. (2016). Analisis De Satisfaccion Del Cliente Respecto A Los
Programas De Educacion Ofertados Por La Bolsa De Valores De Colombia
Y La Relacion Con La Intencion De Inversion. Universidad Santo Tomas,
Bogota. Obtenido De
Https://Repository.Usta.Edu.Co/Bitstream/Handle/11634/2258/2016mayraal
aguna.Pdf?Sequence=1&lIsallowed=Y

Banco Mundial. (2018). Los Desechos: Un Andlisis Actualizado Del Futuro De La
Gestion De Los Desechos Sélidos. Banco Mundial. Obtenido De
Https://Www.Bancomundial.Org/Es/News/Immersive-
Story/2018/09/20/What-A-Waste-An-Updated-Look-Into-The-Future-Of-
Solid-Waste-Management

Carhuamaca Crispin, A. P. (2019). Gestién De Manejo De Residuos Soélidos
Hospitalarios, En La Calidad De Servicios De Las Areas Asistenciales Del
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion Garcia, 2018. Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrion , Cerro De Pasco. Obtenido De
Http://Repositorio.Undac.Edu.Pe/Bitstream/Undac/1464/1/T026_71054109 _
T.Pdf

Chavez Fernandez,, A. (2020). Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Usuario En

La Gestion Integral De Residuos Sélidos De La Municipalidad De

44



Independencia. Universidad Cesar Vallejo, Lima. Obtenido De
Https://Repositorio.Ucv.Edu.Pe/Bitstream/Handle/20.500.12692/51334/Ch
%C3%Alvez_Fa-Sd.Pdf?Sequence=1&lsallowed=Y

Defensoria Del Pueblo. (2020). Gestion De Los Residuos Sélidos En El Pera.
Lima. Obtenido De Https://Www.Defensoria.Gob.Pe/Wp-
Content/Uploads/2020/07/Informe-Especial-N%C2%B0-24-2020-Dp.Pdf

Enriquez, J. (2014). Satisfaccién Del Cliente Del Departamento De
Recaudaciones Y Cobranzas. Universidad Nacional De La Plata ,
Argentina. Obtenido De
Http://Sedici.Unlp.Edu.Ar/Bitstream/Handle/10915/45475/Documento_Com
pleto.Pdf?Sequence=5&Isallowed=Y

Instituto Nacional De Esadistica Informatica . (2018). “Un Analisis De La Eficiencia
De La Gestion Municipal De Residuos Solidos En El Pera Y Sus
Determinantes. Lima. Obtenido De
Https://Www.Inei.Gob.Pe/Media/Menurecursivo/Investigaciones/Residuos-
Solidos.Pdf

Instituto Nacional De Estadistica E Informéatica. (2008). Sistema De Informacion
Geografica Para Emprendedores - Inei. Obtenido De Sistema De
Informacién Geografica Para Emprendedores - Inei:
Http://Sige.Inei.Gob.Pe/Sige/

Inter-American Development Bank. (2016). Solid Waste Management In Latin
America And The Caribbean. Obtenido De
Https://Publications.ladb.Org/Publications/English/Document/Solid-Waste-
Management-In-Latin-America-And-The-Caribbean.Pdf

La Contraloria. (2020). Instrumento De Manejo De Residuos Sélidos 2020. Lima.
Obtenido De
Https://Doc.Contraloria.Gob.Pe/Portal _Ecoeficiencia/Medidas_Ecoeficienci
a/N%C2%B04-Instrumento_De_Manejo_De_Rrss.Pdf

Lopez, A., & lannacone, J. (2021). Integral Management Of Urban Solid Waste In
Latin America. Paideia Xxi, 13. Obtenido De
Https://Revistas.Urp.Edu.Pe/Index.Php/Paideia/Article/View/4087/5052

Martinez Rebollar, & Campos Francisco. (2015). Correlacion Entre Actividades De

Interaccion Social Registradas Con Nuevas Tecnologias Y El Grado De

45



Aislamiento Social En Los Adultos Mayores. Revista Mexicana De
Ingenieria Biomédica, 185. Obtenido De
Https://Www.Medigraphic.Com/Pdfs/Inge/Ib-2015/I1b153d.Pdf

Minam. (2016). Plan Nacional De Gestion Integral De Residuos Sdlidos. Lima.
Obtenido De Https://Www.Minam.Gob.Pe/Calidadambiental/Wp-
Content/Uploads/Sites/22/2013/10/Imprimir-Planres-2016-2024-25-07-
16.Pdf

Ministerio Del Ambiente. (2016). Residuos Y Areas Verdes. Lima: Ministerio Del
Ambiente. Obtenido De Https://Sinia.Minam.Gob.Pe/Documentos/Aprende-
Prevenir-Efectos-Mercurio-Modulo-2-Residuos-Areas-Verdes

Minsa. (2018). Vilgilancia De Residuos Solidos. Lima: Creative Sidekick. Obtenido
De Http://Bvs.Minsa.Gob.Pe/Local/Minsa/4519.Pdf

Montiel Mendoza, G. (2012). Modelo De Gestion De Residuos Solidos
Municipales Generados En Un Area Piloto Del Canton Pedro Carbo En La
Provincia Del Guayas. Universidad Guayaquil, Guayaquil — Ecuador.
Obtenido De
Http://Repositorio.Ug.Edu.Ec/Bitstream/Redug/534/1/Montiel%20mendoza
%20gidkria.Pdf

Oefa. (2014). Fiscalizacion Ambiental. Lima. Obtenido De
Https://Repositorio.Oefa.Gob.Pe/Bitstream/Handle/20.500.12788/56/Fiscali
zacion-Ambiental-En-Residuos-Solidos-De-Gestion-Municipal-Provincial-
2013-2014.Pdf?Sequence=1&lsallowed=Y

Ogalde Arenas, P. (2018). Propuesta De Gestion Integral Para El Manegjo.
Universidad De Chile , Chile. Obtenido De
Https://Repositorio.Uchile.Cl/Bitstream/Handle/2250/170800/Propuesta-De-
Gestion-Integral.Pdf?Sequence=1&Isallowed=Y

Organizacion De Las Naciones Unidas ( Onu). (2018). Cémo La Basura Afecta Al
Desarrollo De América Latina. Noticias Onu. Obtenido De
Https://News.Un.Org/Es/Story/2018/10/1443562

Organizacion De Las Naciones Unidas (Onu). (2020). La Gestién De Residuos
Durante La Pandemia Del Coronavirus. Mirada Global Historias Humanas.
Obtenido De Https://News.Un.Org/Es/Story/2020/04/1472202

46



Ortiz Cabrera, N. Y. (2017). Gestion Integral De Residuos Sdlidos Plasticos En
Pequefias Comunidades - Propuesta Para El Sector La Esperanza, Des -
Propuesta Para El Sector La Esperanza,. Universidad De Ciencias
Aplicadas Y Ambientales, Bogot4, D.C., Colombia. Obtenido De
Https://Repository.Udca.Edu.Co/Bitstream/Handle/11158/790/Tesis%20girs
p.Pdf?Sequence=1&lsallowed=Y

Oteng Ababio, M. (2018). Urban Solid Waste Management. .New York. Obtenido
De Https://Uccrn.Ei.Columbia.Edu/Sites/Default/Files/Content/Pubs/Arc3.2-
Pdf-Chapter-15-Urban-Solid-Waste-Wecompress.Com_.Pdf

Pincay Morales, Y., & Parra Ferié, C. (2020). Quality Management In Customer
Service For Marketing Smes. Obtenido De
File://IC:/Users/User/Downloads/Dialnet-
Gestiondelacalidadenelservicioalclientedelaspymesc-7539747.Pdf

Portillo Segovia, H. (2019). “Implementacioén Del Plan De Gestion Ambiental De
Los Residuos Sélidos De La Empresa Mech S.R.L. Proyecto Subestacion
Combapata 138 Kv, 2017 Cusco”. Universidad Nacional De San Antonio
Abad Del Cusco, Cusco. Obtenido De
Https://Repositorio.Unsaac.Edu.Pe/Bitstream/Handle/20.500.12918/4360/2
53t20191082_Tc.Pdf?Sequence=1&lsallowed=Y

Sanchez Mufioz, M. P., & Cruz Cerdn, J. G. (2019). Urban Solid Waste
Management In Latin America. Universidad Catélica De Colombia.
Obtenido De
Https://Revfinypolecon.Ucatolica.Edu.Co/Article/View/2435/3074

Segura, A., Rojas, L., & Pulido, Y. (2020). Global References In Solid Waste
Management Systems. Espacios. Obtenido De
Https://Ww.Revistaespacios.Com/A20v41n17/20411722.Html

Servicio Medio Ambientales De Valencia. (2018). La Importancia Del Reciclaje
Expresada En 3 Factor. Valencia. Obtenido De
Https://Www.Smv.Es/Importancia-Reciclaje-Factores/

Siancas Ascoy, C. L., & Liza Soriano De Silva, C. M. (2016). Calidad De Servicio
Y Satisfaccion Del Cliente En Una. Universidad Privada Del Norte, Truijillo.
Obtenido De
Https://Repositorio.Upn.Edu.Pe/Bitstream/Handle/11537/10969/Liza%20sor

a7



ian0%20de%20silva%20claudia%20milsa%20-
%20siancas%20ascoy%20cecilia%20de%20lourdes.Pdf?Sequence=1&lsall
owed=Y

Soto Soto, Y. (2019). Gestion Integral De Residuos Sélidos En La Gerencia De
Medio Ambiente De La Municipalidad Provincial Del Cusco- 2019.
Universidad Andina Del Cusco , Cusco. Obtenido De
Https://Repositorio.Uandina.Edu.Pe/Bitstream/Handle/20.500.12557/3326/Y
anifer_Tesis_Bachiller_2019.Pdf?Sequence=1&Isallowed=Y

Tello Espinoza, P., & Campani, D. (2018). Gestion Integral De Residuos Solidos
Urbanos. Aidis, 56, 64. Obtenido De Https://Aidisnet.Org/Wp-
Content/Uploads/2019/08/Gestion-Integral-De-Residuos-Solidos-Urbanos-
Libro-Aidis.Pdf

Thanh Nguyen, D., Thanh Pham, V., Manh Tran, D., & Bich T. Pham, D. (2020).
Impact Of Service Quality, Customer Satisfaction And Switching Costs On
Customer Loyalty. Journal Of Asian Finance, Economics And Busines.
Obtenido De Http://Koreascience.Or.Kr/Article/Jako202026061031672.Pdf

The Economist Intelligence Unit. (2017). Progress And Challenges For The
Inclusive Recycling. The Economist Intelligence Unit. Obtenido De
Https://Latitudr.Org/Wp-Content/Uploads/2017/05/Eiu_Inclusive-
Recycling_Report-Spanish.Pdf

Thomburne Chang, D. B. (2017). Nivel De Satisfaccion Y Lealtad Del Cliente Y
Su. Universidad San Martin De Porres , Lima. Obtenido De
Https://Repositorio.Usmp.Edu.Pe/Bitstream/Handle/20.500.12727/3085/Tho
mburne_Cdb.Pdf?Sequence=1&lsallowed=Y

United States Environmental Protection Agency. (2020). Best Practices For Solid
Waste Management. Epa, 7. Obtenido De
Https://Www.Epa.Gov/Sites/Default/Files/2021-02/Documents/Swm_Guide-
Spanish-Reducedfilesize_Pubnumber_October.Pdf

University Technology Malaysia. (2016). Service Quality, Customer Satisfaction,
And Customerloyalty. Malasia. Obtenido De
Https://Www.Academia.Edu/30361373/Service_Quality Customer_Satisfac
tion_And_Customer_Loyalty A _Comprehensive_Literature_Review 1993

48



2016_Seyedhossein_Nikou_1 Harihodin_Bin_Selamat_2 Rasimah_Che_
Mohd_Yusoff_3

Volta. (2019). Fundamentos De La Gestién De Residuos. Volta. Obtenido De
Https://Www.Voltachile.Cl/Fundamentos-De-La-Gestion-De-Residuos/

49



ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
conceptual operacional medicion
Recuperacion
Es Toda actividad técnical Medidas de Mitigacion 12,3 Para la escala de
administrativa de Reciclaje 4,5,6 medicion se u.tI|IZO
lanificacis L ion de | la escala de Likert:
Gestion de [Panticacion, a gestion de 1o Calidad ambiental  |7,8,9 TD= Totalmente
residuos coordinacion, disefio,| residuos sélidos en desacuerdo
(i aplicacion y evaluacion de| contiene estrategias de | Educacion Ambiental 10,11,12 ED= En
solidos . .
politicas, estrategias, prevencion claves para Residuos solidos desacuerdo
planes y programas de la buena gestion vy = Indiferente g
, . . _ Disposicion final A= De acuerdo;
accion de manejo| manejo de los residuos P 13,14,15 _
ado de | » i " I Manejo de los Residuos TA= Totalmente
apropiado de los residuos| sélidos para mitigar la
prop P g Relleno Sanitario 16,17,18 de acuerdo
sOlidos del ambito de contaminacion del
gestion municipal o nol medio ambiente y la 19,20,21
municipal, tanto a nivel generacién de los Reaprovechamiento
nacional, regional y local.| residuos.
(Minam, 2016, p. 8). Buenas practicas 22,23,24
ambientales Reutilizacion
Mecanismo de Desarrollo 25 26,27
Impacto Ambiental Limpio
Tecnologias limpias  28,29,30




Variable

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
conceptual operacional medicién
1,2,3,4,5
La satisfaccion de los Cliente Para Ia'e.scala
i dra de medicion se
clientes podra ser 6,7,8,9,10 | utilizé la escala
medido mediante la Retencion Rentabilidad '?’ELI:'e':[t| t
aplicacion de una = l0talmente
Satisfaccién P 11,12,13,14, en desacuerdo
La satisfaccion del | encuesta en las que . _
. . Consumidor 15 ED= En
Del Cliente cliente  se  debe|ge o5 pide que desacuerdo
entender como la i el Lealtad = Indiferente
: califiquen su nive . — =
medida  que una . q N Satisfacciéon 16,17,18,19, A= De acuerdo:
empresa ha resuelto | Satisfaccion con la 20 TA= Totalmenté
Las carencias Y/0 | gscala  de muy ~
de acuerdo
problemas . 21,22,23,24,
. . satisfecho e i .
manifestados ( Vivas _ _ Posicionamiento 25
Marquez, 2010, p. 19) | Insatisfecho de esa| 0o ion 26,27,28,29
manera se podra _ _ I
Potenciales clientes 30

medir la satisfaccion

del cliente.




Matriz De Consistencia

. Hipotesis . ., Técnicas
Problema Objetivo P Variables y . Poblacién y
general . ) Método e
General General dimensiones muestra .
instrumento.
,Cual es la relacion entre la Determinar la relacion Existe relacién entre la gestion Gestion de Tipo: Poblacién:  Técnica
gestibn de residuos solidos y entre la gestion de de residuos solidos y la residuos solidos  Aplicado 309 clientes Encuesta
satisfaccion del cliente en el residuos sélidos y la satisfaccion del cliente en el del mercado Instrumento
Mercado de abasto de Casccaparo satisfaccion del cliente en mercado de abasto Casccaparo ¢ Medidas de Enfoque Casccaparo  Cuestionario
Cusco- 2022? el mercado de abasto Cusco -2022 mitigacion  cyantitativo Muestra:
e Educacion .
Casccaparo Cusco -2022 . 172 clientes
ambiental
e Manejo de encuestados
Problemas Objetivos Hipotesis los residuos  Disefio
Especificos Especificos Especifica e Buenas No
¢Cudl es la relacion entre las e« Determinar la relacion Existe relacion entre las medidas practicas experimental
medidas de mitigacion y la  entre las medidas de de mitigaciony la satisfaccion del ambientales P
istaccion del  cli | mitigacion y la cliente en el mercado de abasto e Impacto Transversal
satisfaccion  del cliente en e satisfaccion del cliente Casccaparo Cusco -2022. Ambiental
mercado de abasto Casccaparo
p en el mercado de Alcance:

Cusco-20227?
;Cudl es la relacion entre la
educacion  ambiental y la
satisfaccion del cliente en el
mercado de abasto Casccaparo

Cusco-2022?

abasto Casccaparo del
Cusco- 2022.

Determinar la relacion
entre la educacién
ambiental y la
satisfaccion del cliente
en el mercado de
abasto Casccaparo
Cusco -2022.

relacion entre la
educacion ambiental y la
satisfaccion del cliente en el
mercado de abasto Casccaparo
Cusco -2022.

Existe

Existe relaciébn entre el manejo
de los residuos y la satisfaccion
del cliente en el mercado de
abasto Casccaparo Cusco- 2022.

Satisfaccion del

cliente
Retencién
Lealtad

Fidelizacion

Descriptiva y

Correlacional




,Cuél es la relacion entre el

manejo de los residuos y la

satisfaccion del cliente en el
mercado de abasto Casccaparo

Cusco-20227?

;Cudl es la relacion entre las
buenas practicas ambientales y la
satisfaccion del cliente en el
mercado de abasto Casccaparo
Cusco-20227?

,Cudl es la relacion entre el
impacto ambiental y la satisfaccion
del cliente en el mercado de abasto

Casccaparo Cusco-20227?

Determinar la relacién
entre el manejo de los
residuos y la
satisfaccion del cliente
en el mercado de
abasto Casccaparo
Cusco- 2022.

Determinar la relaciéon
entre las buenas
practicas ambientales y
la satisfaccion  del
cliente en el mercado
de abasto Casccaparo
Cusco- 2022.

Determinar la relacion
entre el impacto
ambiental y la
satisfaccion del cliente
en el mercado de
abasto Casccaparo
Cusco- 2022.

Existe relacién entre las buenas
practicas ambientales y la
satisfaccion del cliente en el
mercado de abasto Casccaparo

Cusco- 2022.

Existe relacion entre el impacto
ambiental vy la satisfaccion del
cliente en el mercado de abasto

Casccaparo Cusco -2022.




Anexo 2: Formula del tamafio de muestra Finita

B N*Zi*p*q
2+ (N—1)4+Z2*p*gq

n

q-

Parametro | Insertar Valor Tamaio de
muestra

309 "n" =
1.96 171.50
0,5%
0,5%
0,05%

o OB N2

296.77
1.73

Tamaro de la Poblacion:
Nivel De Confianza:
probabilidad de éxito:

Probabilidad de que no ocurra lo estudiado

Marguen de error:

N =309
Z=95%
p =50%
q =50%
e=5%



Anexo 3 Documentos Para Validar Los Instrumentos De Medicién A Través De Juicio De

Expertos Gestion De Los Residuos Solidos



CARTA DE PRESENTACION

Dra. Vilma Canahuire Montufar

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracion de la UCV, en el
campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi tesis de

investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y satisfaccion del cliente del
mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022”, asi mismo se determiné como primera variable a la
“Gestion De Los Residuos Sdlidos” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir

a usted, ante su connotada experiencia en temas de Gestion de organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

Matriz de operacionalizacién de las variables.
Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion del instrumento.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

7

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.I: 74802471




Definicion conceptual de las variables e Indicadores

A. Gestién de los residuos
Toda actividad técnica administrativa de planificacion, coordinacion, concertacion,
disefio, aplicacién y evaluacion de politicas, estrategias, planes y programas de accion de
manejo apropiado de los residuos solidos del ambito de gestion municipal 0 no municipal,

tanto a nivel nacional, regional como local (Minam, 2016, p. 8)

B. Indicadores
1. Recuperacion
Técnica de reaprovechamiento de residuos solidos referida a volver a utilizar partes

de sustancias o componentes que constituyen residuo sélido (Minam, 2016, p. 10)

2. Reciclaje
Técnica de reaprovechamiento de residuos sélidos consistente en realizar un
proceso de transformacion de los residuos para cumplir con su fin inicial u otros fines a
efectos de obtener materias primas, permitiendo la minimizacién en la generacion de
residuos. (Minam, 2016, pag. 10) (Minam, 2016, pag. 10)

3. Calidad ambiental
Condicion de equilibrio natural que describe el conjunto de procesos geoquimicos,
bioldgicos y fisicos, y sus diversas y complejas interacciones, que tienen lugar a través del
tiempo, en un determinado espacio geografico. La calidad ambiental se puede ver
impactada, positiva o negativamente, por la accién humana; poniéndose en riesgo (Minam,
2016, p. 7).

4. Residuos Solidos
Son residuos solidos aquellas sustancias, productos o subproductos en estado
sélido o semisdlido de los que su generador dispone, o esta obligado a disponer, en virtud
de lo establecido en la normatividad nacional o de los riesgos que causan a la salud y el
ambiente. Esta definicion incluye a los residuos generados por eventos naturales. (Minam,
2016, p. 10).



5. Disposicion final
Segun la legislacion vigente las municipalidades provinciales deben regular y
controlar el proceso de disposicion final de desechos solidos, liquidos y vertimientos
industriales en el ambito provinciall6; asi como las municipalidades distritales debe proveer
el servicio de limpieza publica determinando areas de acumulaciéon de desechos, rellenos

sanitarios y del aprovechamiento industrial de desperdicios (Minam, 2016, p. 21).

6. Relleno Sanitario
Instalacion destinada a la disposicion sanitaria y ambientalmente segura de los
residuos sélidos en la superficie o bajo tierra, basados en los principios y métodos de la
ingenieria sanitaria y ambiental. (Minam, 2016, p. 10).

7. Reaprovechamiento
En la gestién de los residuos soélidos, el reaprovechamiento esta referido al proceso
por el cual se obtiene un beneficio del bien, articulo, elemento o parte del mismo que
constituye un residuo sélido. Son técnicas de reaprovechamiento: el reciclaje, la

recuperacion y la reutilizaciéon. (Minam, 2016, p. 10).

8. Reutilizacion
Técnica de reaprovechamiento de residuos soélidos referida a volver a utilizar el bien,
articulo o elemento que constituye el residuo sélido para que cumpla el mismo fin para el
que fue originalmente elaborado; permitiéndose de esa manera la minimizaciéon de la

generacion de residuos. (Minam, 2016, p. 11).

9. Mecanismo de Desarrollo Limpio
El MDL permite que los proyectos de reduccion de emisiones en los paises en
desarrollo ganen créditos de reduccion certificada de emisiones (RCE), cada uno

equivalente a una tonelada de CO2. (Minam, 2016, p. 9).

10.Tecnologias limpias
La tecnologia limpia esta orientada a reducir y evitar la contaminaciéon modificando
el proceso y/o el producto en base a la incorporacién de cambios en los procesos

productivos generando una seria de beneficios econémicos a las empresas, tales como la



utilizacion eficiente de recursos, reduccion de costos de recoleccion, transporte, tratamiento

y disposicion final (Minam, 2016, p. 13).



Anexo 4: Variable Gestién De Residuos Solidos

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores |items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Medidas de Mitigacion: Medidas 1,2,3
Es Toda actividad | La gestion de los|o actividades orientadas a| Recuperacion
técnica residuos solidos |atenuar, minimizar o eliminar los 4,5,6
drmini va d contiene impactos ambientales y sociales Reciclaje
administrativa. de estrategias claves | negativos que un proyecte puede
planificacion, para el buen|generar sobre el ambiente. Para la
coordinacion, manejo de los|(Minam, 2016, p. 9) escala de
disefio, aplicacion residuos solidos |Educacion ambiental: La 7,8,9 medicion
Gestion  de g para  mitigar la|eqycacisn ambiental es un Calidad se utilizara
los residuos |Y €valuacion de|contaminacion del | _ la  escala
_ politicas, medio ambiente. |iNstrumento  para lograr la| ambiental de Likert:
solidos estrategias participacion ciudadana| Residuos [10,11,12 | TD=
| responsable que es la base solidos Totalmente
planes y en
fundamental para una adecuada
programas de desacuerd
accién de manejo gestion: (Minam, 2016, p. 7) o
2do de | Manejo de los residuos: Toda ED=  En
apropiado de los - - . Disposicion desacuerd
. . actividad técnica operativa de P
residuos solidos _ 0
del &mbito de residuos sodlidos que involucre final 13.14,15 | _
gestion municipal manipuleo,  acondicionamiento, Indiferente
. transporte, transferencia, Relleno A= De
0 no municipal, o acuerdo;
anto a  nivel tratamiento, disposicion final o| Sanitario  16,17,18 TA=
nacional, regional cualquier otro  procedimiento Totalmente
’ de acuerdo

técnico operativo usado desde la




y local. (Minam, generacion hasta su disposicion
2016, p. 8) final. (Minam, 2016, p. 9)

Buenas practicas ambientales

Se considera Buenas Practicas| Reaprovecha [19,20,21
Ambientales a quien ejerciendo o miento
habiendo  ejercido  cualquier

actividad econémica o de servicio,

cumpla con todas las normas
ambientales u obligaciones a las 22,23,24
gue se haya comprometido en sus| Reutilizacion
instrumentos de gestion ambiental
(Minam, 2016, p. 7)

Impacto Ambiental: Alteracion, | Mecanismo de | 25,26,27
positiva 0 negativa, de uno o mas| Desarrollo
de los componentes del ambiente, Limpio

provocada por la accion de un

proyecto. El “impacto” es la| Tecnologias |28,29,30
diferencia entre qué habria limpias
pasado con la accion y que habria
pasado sin ésta. (Minam, 2016, p. 8)

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion de los residuos sélidos en el mercado de abasto

Casccaparo Cusco- 2022



Gestion De Los Residuos Solidos

N.° Indicadores / items Pertinencia' Relevancia | Claridad Sugerencias
2 3
Indicador 1: Recuperacion MD [D|/A|M |M|D/A|M MDA
A |D A |D
1 |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto
Casccaparo se implementen medidas de X X X
recuperacion de los residuos con suma urgencia.
2 Considera usted que se debe implementar charlas
informativas a los clientes en medidas de X X X
recuperacion para reutilizar los residuos soélidos.
Usted Considera que se debe implementar
3 |estrategias eficientes para impulsar la recuperacion
de residuos para darle un segundo uso de manera
eficiente. X X X
Indicador 2: Reciclaje
4 | Usted considera que reciclar es de vital importancia
para cuidar el medio ambiente. X X X
5 Considera que reciclar no es una obligacion es una X X X
responsabilidad ciudadana.




Usted esté de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial
del reciclaje se debe organizar una actividad para

impulsar el reciclaje.

Indicador 3: Calidad ambiental

Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion
de bolsas organicas de manera obligatoria para

mitigar la contaminacion del medio ambiente.

Cree usted que se debe impulsar la educacion
ambiental a través de expertos con el objetivo de

contribuir al cuidado ambiental.

Considera que se debe incentivar con
reconocimientos a la ciudadania que utilice menos

envase de plasticos.

Indicador 4: Residuos solidos

10

Cree usted que se debe informar sobre la diferencia

de residuos solidos peligrosos y no peligrosos.

11

Considera que se debe brindar charlas informativas
de la separacion correcta de los residuos organicos e

inorganicos.

12

Cree usted que se debe brindar charlas informativas
a través de expertos en codigos de colores para el

correcto almacenamiento de los residuos soélido.




Indicador 5: Disposicion final

13

Usted esta de acuerdo con el almacenamiento de los
residuos sélidos que se realiza en el mercado como
parte del manejo de los residuos para su disposicion

final.

14

Considera que la segregacion adecuada de los
contenedores en el mercado de Casccaparo son de
vital importancia para la Disposicion final de los

residuos.

15

Considera que los almacenamientos de los residuos
se realizan en contenedores adecuados para la

Disposicion final de los residuos.

Indicador 6: Relleno sanitario

16

Considera usted que el relleno sanitario que existe

actualmente se debe reubicar.

17

Usted considera que las operaciones del relleno

sanitario se deben tercerizar para un mejor manejo




18

Cree usted que se debe invertir en una nueva
infraestructura verde de un relleno sanitario moderno

en el Cusco.

Indicador 7: Reaprovechamiento

19

Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar
recompensas motivacionales para los clientes que

reaprovechen algunos residuos.

20

Cree usted que debe existir una capacitacion de
expertos a la ciudadania para el correcto

reaprovechamiento de algunos residuos solidos

21

Considera que se debe implementar estrategias de
comunicaciéon personalizado para motivar al

Reaprovechamiento de los residuos sélidos

Indicador 8: Reutilizacion

22

Considera usted que la reutilizacion es de vital
importancia para reducir la generacion de residuos

sélidos.

23

Usted estd de acuerdo que en el mercado de
Casccaparo se debe implementar charlas

informativas en la reutilizacion de residuos.




24

Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos
ciudadanos que reutilizan bolsas plasticas para

mitigar el impacto ambiental

Indicador 9: Mecanismo de desarrollo limpio

25

Considera que la participacion ciudadana en cuidado
ambiental es de vital importancia para el desarrollo

limpio.

26

Cree que la educacion ambiental de los comerciantes
y la ciudadania es de vital importancia para el
desarrollo limpio.

27

Considera que el desarrollo de infraestructura verde
en el mercado Casccaparo es de vital importancia
para el desarrollo limpio

Indicador 10: Tecnologias Limpias

28

Considera que se debe implementar tecnologias
limpias para reducir el impacto ambiental generados

en el mercado Casccaparo.




Usted cree que se debe utilizar energias ecolégicas

29 |en el mercado Casccaparo. X X X

30 |Considera que se debe utilizar envases y empaques X X X
biodegradables en el mercado de forma urgente.

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dra. CANAHUIRE MONTUFAR VILMA DNI: 24710743

Especialidad del validador: Administracién/ Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible

02 de abril del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ceves’ weuacasssatesussanna

_ _ Dra. Vifna Canahuire Montyfar
conciso, exacto y directo CLAD N° 02082



CUESTIONARIO DE LA GESTION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS DEL MERCADO DE ABASTO
CASCCAPARO CUSCO- 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinion acerca de la gestion de los residuos solidos. en
el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran estudiadas junto a

las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos por el tiempo brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 5: Gestion de residuos solidos

N.° |PREGUNTAS

1. |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto Casccaparo se
implementan medidas de recuperacion de los residuos con suma 1[; [E) I A I‘
urgencia

2. | Considera usted que se debe implementar charlas informativas a los|T |E T
clientes en medidas de recuperacién para reutilizar los residuos solidos |D |D e A

3. | Usted Considera que se debe implementar estrategias eficientes para T lE T
impulsar la recuperacion de residuos para darle un segundo uso de I |A
manera eficiente P A

4.
Usted considera que reciclar es de vital importancia para cuidar el TE I A !
medio ambiente P

5. |Considera que reciclar no es una obligacion es una responsabilidad | T |E T
ciudadana D D e A

6. |Usted esta de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial del reciclaje se | T |E T
debe organizar una actividad para impulsar el reciclaje D |D e A




7. |Considera usted que se debe impulsar a la utilizaciébn de bolsas
organicas de manera obligatoria para mitigar la contaminacion del TE !
medio ambiente P A
8. |Cree usted que se debe impulsar la educacion ambiental a través de | T |E T
expertos con el objetivo de contribuir al cuidado ambiental D A

9. |Considera que se debe incentivar con reconocimientos a la ciudadania
gue utilice menos envase de plasticos TE !
D A
10. [Cree usted que se debe informar sobre la diferencia de residuos|T |E T
sélidos peligrosos y no peligrosos D D A
11. |Considera que se debe dar charlas informativas de la separacion|T |E T
correcta de los residuos organicos e inorganicos D D A

12. |Cree usted que se debe brindara charlas informativas a través de
expertos en codigos de colores para el correcto almacenamiento de TE !
los residuos solidos P A

13. | Usted esté de acuerdo con el almacenamiento de los residuos sélidos
gue se realiza en el mercado como parte del manejo de los residuos |T |E T
para su disposicion final D D A

14 |Considera que la segregacion adecuada de los contenedores en el
mercado de Casccaparo son de vital importancia para el correcto|T |E T
almacenamiento para la disposicién final de los residuos. D A
15 |Considera que los almacenamientos de los residuos se realizan en|T |E T
contenedores adecuados para la disposicion final de los residuos D D A
16 |Considera usted que el relleno sanitario que existe actualmente se |T |E T
debe reubicar D D A
17 |Usted considera que las operaciones del relleno sanitario se deben|T |E T
tercerizar para una mejor Administraciéon D |D A

18 |Cree usted que se debe invertir en una nueva infraestructura de un
relleno sanitario moderno en el Cusco TE !
D |D A




19

Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar premios TE !
motivacionales para los clientes que reaprovechen algunos residuos b A
20 |[Cree usted que debe existir una capacitacion de expertos a la T e T
ciudadania para el correcto reaprovechamiento de algunos residuos
solidos b A
21
Considera que se debe implementar estrategias de comunicacion |T |E T
personalizar para motivar al Reaprovechamiento de los residuos|D |D A
solidos
22 |Considera usted que la reutilizacion es de vital importancia para reducir | T |E T
la generacion de residuos solidos D D A
23 |Usted esta de acuerdo que en el mercado de Casccaparo se debe |T |E T
implementar charlas informativas en la reutilizacion de residuos D D A
24 |Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos ciudadanos que |T |E T
reutilizan bolsas plasticas para mitigar el impacto ambiental D D A
25 | Considera que la participacion ciudadana es de vital importancia para|T |E T
el desarrollo limpio D D A
26 |Cree que la educacion de la ciudania en educacion ambiental esde |T |E T
vital importancia para el desarrollo limpio. D D A
27 |Considera que el desarrollo de infraestructura verde es de vital|T |E T
importancia para el desarrollo limpio D D A
28 |Considera que se debe implementar tecnologias limpias para reducir
el impacto ambiental generados por la contaminacién del medio TE !
ambiente b b A
09 Usted cree que se debe utilizar energias ecoldgicas en el mercado |T |E T
Casccaparo D A
30
Considera que se debe utilizar envases y empaques biodegradables|T |E T
en el mercado de forma urgente D A

Gracias por completar el cuestionario.




CARTA DE PRESENTACION

Mg: JOSE ULDERICO PIMENTEL BARRIO DE MENDOZA
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracion de la UCV, en el
campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi tesis de

investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y Satisfaccion del cliente del
mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022”, asi mismo se determiné como primera variable a la
“Gestion De Los Residuos Sdlidos” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir

a usted ante su connotada experiencia en temas de Gestion de organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

=

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.I: 74802471




Definicién Conceptual De Las Variables e Indicadores

A. Gestion de los residuos
Toda actividad técnica administrativa de planificacién, coordinacion, concertacion,
disefio, aplicacion y evaluacién de politicas, estrategias, planes y programas de accion de
manejo apropiado de los residuos solidos del ambito de gestion municipal o no municipal,

tanto a nivel nacional, regional como local (Minam, 2016, p. 8).

B. Indicadores
1. Recuperacion
Técnica de reaprovechamiento de residuos solidos referida a volver a utilizar partes

de sustancias o componentes que constituyen residuo solido (Minam, 2016, p. 10).

2. Reciclaje
Técnica de reaprovechamiento de residuos solidos consistente en realizar un
proceso de transformacion de los residuos para cumplir con su fin inicial u otros fines a
efectos de obtener materias primas, permitiendo la minimizacién en la generacion de
residuos. (Minam, 2016, p. 10).

3. Calidad ambiental
Condicién de equilibrio natural que describe el conjunto de procesos geoquimicos,
biolégicos y fisicos, y sus diversas y complejas interacciones, que tienen lugar a través del
tiempo, en un determinado espacio geografico. La calidad ambiental se puede ver
impactada, positiva 0 negativamente, por la accion humana; poniéndose en riesgo (Minam,
2016, p. 7).

4. Residuos Solidos
Son residuos solidos aquellas sustancias, productos o subproductos en estado
so6lido o semisdlido de los que su generador dispone, o esta obligado a disponer, en virtud
de lo establecido en la normatividad nacional o de los riesgos que causan a la salud y el
ambiente. Esta definicidén incluye a los residuos generados por eventos naturales. (Minam,
2016, p. 10).



5. Disposicion final
Segun la legislacion vigente las municipalidades provinciales deben regular y
controlar el proceso de disposicion final de desechos sdlidos, liquidos y vertimientos
industriales en el ambito provinciall6; asi como las municipalidades distritales debe proveer
el servicio de limpieza publica determinando areas de acumulacion de desechos, rellenos
sanitarios y del aprovechamiento industrial de desperdicios (Minam, 2016, p. 21).

6. Relleno Sanitario
Instalacién destinada a la disposicion sanitaria y ambientalmente segura de los
residuos sélidos en la superficie o bajo tierra, basados en los principios y métodos de la

ingenieria sanitaria y ambiental. (Minam, 2016, p. 10).

7. Reaprovechamiento
En la gestidn de los residuos soélidos, el reaprovechamiento esta referido al proceso
por el cual se obtiene un beneficio del bien, articulo, elemento o parte del mismo que
constituye un residuo sélido. Son técnicas de reaprovechamiento: el reciclaje, la

recuperacion y la reutilizacion. (Minam, 2016, p. 10).

8. Reutilizacion
Técnica de reaprovechamiento de residuos soélidos referida a volver a utilizar el bien,
articulo o elemento que constituye el residuo sélido para que cumpla el mismo fin para el
que fue originalmente elaborado; permitiéndose de esa manera la minimizaciéon de la

generacion de residuos. (Minam, 2016, p. 11).

9. Mecanismo de Desarrollo Limpio
El MDL permite que los proyectos de reduccion de emisiones en los paises en
desarrollo ganen créditos de reduccion certificada de emisiones (RCE), cada uno

equivalente a una tonelada de CO2. (Minam, 2016, p. 9).

10.Tecnologias limpias
La tecnologia limpia esta orientada a reducir y evitar la contaminacién modificando
el proceso y/o el producto en base a la incorporacién de cambios en los procesos

productivos generando una seria de beneficios economicos a las empresas, tales como la



utilizacion eficiente de recursos, reduccién de costos de recoleccion, transporte, tratamiento

y disposicion final (Minam, 2016, p. 13).



Anexo 6: Variable Gestién De Residuos Solidos

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
1,2,3
Es Toda actividad |La gestion de los|Medidas de Mitigacion: Medidas| Recuperacion
técnica residuos solidos|o actividades orientadas a 45,6
drmini ) q contiene atenuar, minimizar o eliminar los Reciclaje
administrativa € estrategias claves |impactos ambientales y sociales
planificacion, para el buen|negativos que un proyecte puede Para la
coordinacion, manejo de los|generar sobre el ambiente. escala de
o o, residuos solidos | (Minam, 2016, p. 9) medicion se
- disefo, aplicacion y . — - o
Gestion de para mitigar la|Educacion ambiental: La 7,8,9 utilizara la
. evaluacion de inacié L, . :
los residuos contgmlnaglon del| equcacion  ambiental es un Calidad e_scala de
, politicas, medio ambiente | ) Likert:
solidos instrumento  para lograr la| Ambiental TD=
estrategias, planes L : .
g P participacion ciudadana Residuos 10,11,1 | Totalmente
rogramas de .
y prog responsable que es la base solidos 2 en
accion de manejo desacuerdo
fundamental para una adecuada ED= En
apropiado de los . . -
gestion: (Minam, 2016, p. 7) desacuerdo
residuos solidos del |=
ambito de gestion . . i Py Indiferente
g Manejo de los residuos: Toda| Disposicion A De
municipal o no - - . i B
P actividad técnica operativa de final 13,141 | _cuerdo:
municipal, tanto a . . . ’
P residuos solidos que involucre 5 TA=
nivel nacional, . - .
manipuleo,  acondicionamiento, Relleno ;’otalmenotle
regional local. . T, € acuerdo
g y transporte, transferencia,| Sanitario  16,17,1
(Minam, 2016, p. 8) 3

tratamiento, disposicion final o

cualquier otro  procedimiento




técnico operativo usado desde la
generacion hasta su disposicion
final. (Minam, 2016, p. 9)

Buenas précticas ambientales:

Se considera Buenas Préacticas| Reaprovecha |19,20,2
Ambientales a quien ejerciendo o miento 1
habiendo  ejercido  cualquier

actividad econdmica o de servicio,

cumpla con todas las normas
ambientales u obligaciones a las 22,23,2
gue se haya comprometido en sus| Reutilizacion |4
instrumentos de gestion ambiental
(Minam, 2016, p. 7)

Impacto Ambiental: Alteracion,

positiva 0 negativa, de uno o mas | Mecanismo de |25,26,2
de los componentes del ambiente,| Desarrollo |7
provocada por la accion de un Limpio

proyecto. El “impacto” es la

diferencia entre qué habria| Tecnologias |28,29,3
pasado con la accion y que habria limpias 0

pasado sin ésta. (Minam, 2016, p. 8)

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion de los residuos soélidos en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco — 2022.



Gestion De Los Residuos Solidos

N.° Indicadores / items Pertinencia' Relevancia Sugerencias
2
Indicador 1: Recuperacion MD [D|[A|M [M[D/A| M
A D A
1 |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto
Casccaparo se implementen medidas de X X
recuperacion de los residuos con suma urgencia.
2
Considera usted que se debe implementar charlas
informativas a los clientes en medidas de X X
recuperacion para reutilizar los residuos solidos
3 Usted Considera que se debe implementar
estrategias eficientes para impulsar la recuperacion
de residuos para darle un segundo uso de manera
eficiente. X X
Indicador 2: Reciclaje
Usted considera que reciclar es de vital importancia
4 para cuidar el medio ambiente X X
5 Considera que reciclar no es una obligacion es una
responsabilidad ciudadana X X




Usted esta de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial
del reciclaje se debe organizar una actividad para

impulsar el reciclaje

Indicador 3: Calidad ambiental

Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion
de bolsas organicas de manera obligatoria para

mitigar la contaminacién del medio ambiente

Cree usted que se debe impulsar la educacion
ambiental a través de expertos con el objetivo de
contribuir al cuidado ambiental

Considera que se debe incentivar con
reconocimientos a la ciudadania que utilice menos

envase de plasticos.

Indicador 4: Residuos solidos

10

Cree usted que se debe informar sobre la diferencia

de residuos sélidos peligrosos y no peligrosos

11

Considera que se debe brindar charlas informativas
de la separacion correcta de los residuos organicos e

inorganicos




12

Cree usted que se debe brindar charlas informativas
a través de expertos en codigos de colores para el

correcto almacenamiento de los residuos solidos

Indicador 5: Disposicion final

13

Usted esta de acuerdo con el almacenamiento de los
residuos sélidos que se realiza en el mercado como
parte del manejo de los residuos para su disposicion

final

14

Considera que la segregacion adecuada de los
contenedores en el mercado de Casccaparo son de
vital importancia para la Disposicién final de los

residuos.

15

Considera que los almacenamientos de los residuos
se realizan en contenedores adecuados para la

Disposicion final de los residuos

Indicador 6: Relleno sanitario

16

Considera usted que el relleno sanitario que existe

actualmente se debe reubicar

17

Usted considera que las operaciones del relleno

sanitario se deben tercerizar para un mejor manejo




18

Cree usted que se debe invertir en una nueva
infraestructura verde de un relleno sanitario moderno

en el Cusco.

Indicador 7: Reaprovechamiento

19

Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar
recompensas motivacionales para los clientes que

reaprovechen algunos residuos

20

Cree usted que debe existir una capacitacion de
expertos a la ciudadania para el correcto

reaprovechamiento de algunos residuos solidos

21

Considera que se debe implementar estrategias de
comunicaciéon personalizado para motivar al

Reaprovechamiento de los residuos sélidos.

Indicador 8: Reutilizacion

22

Considera usted que la reutilizacion es de vital
importancia para reducir la generacion de residuos

solidos

23

Usted estd de acuerdo que en el mercado de
Casccaparo se debe implementar charlas

informativas en la reutilizacion de residuos




24

Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos
ciudadanos que reutilizan bolsas plasticas para

mitigar el impacto ambiental

Indicador 9: Mecanismo de desarrollo limpio

25

Considera que la participacion ciudadana en cuidado
ambiental es de vital importancia para el desarrollo

limpio

26

Cree que la educacion ambiental de los comerciantes
y la ciudadania es de vital importancia para el
desarrollo limpio.

27

Considera que el desarrollo de infraestructura verde
en el mercado Casccaparo es de vital importancia

para el desarrollo limpio

Indicador 10: Tecnologias Limpias

28

Considera que se debe implementar tecnologias
limpias para reducir el impacto ambiental generados

en el mercado Casccaparo

29

Usted cree que se debe utilizar energias ecoldgicas

en el mercado Casccaparo




30 |Considera que se debe utilizar envases y empaques X X X

biodegradables en el mercado de forma urgente

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Jose Ulderico Pimentel Barrio De Mendoza DNI: 23832880

Especialidad del validador: Administracion/ Gestion Publica y Desarrollo Empresarial

02 de abril del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Mg: Jose Ulderico, Pimentel Barrio De

Mendoza



CUESTIONARIO DE LA GESTION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS DEL MERCADO DE ABASTO
CASCCPARO CUSCO- 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinién acerca de la gestion de los residuos sélidos. en
el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran estudiadas junto a

las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos por el tiempo brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 7: Gestion de residuos solidos

N.° PREGUNTAS
1. |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto Casccaparo se
implementan medidas de recuperaciéon de los residuos con suma TIE I [ A !
urgencia b A
2. |Considera usted que se debe implementar charlas informativas alos| T | E Dl T
clientes en medidas de recuperacién para reutilizar los residuos solidos | D | D A
3. |Usted Considera que se debe implementar estrategias eficientes para
impulsar la recuperacion de residuos para darle un segundo uso de ; E I [ A Z
manera eficiente
4.
Usted considera que reciclar es de vital importancia para cuidar el TIE I [ A !
medio ambiente i A
5. |Considera que reciclar no es una obligacion es una responsabilidad | T | E T
ciudadana D|D A A
6. |Usted esta de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial del reciclajese| T | E DA T
debe organizar una actividad para impulsar el reciclaje D|D A




7. |Considera usted que se debe impulsar a la utilizaciébn de bolsas
organicas de manera obligatoria para mitigar la contaminacién del TIE !
medio ambiente P A
8. |Cree usted que se debe impulsar la educacion ambiental a travésde | T | E T
expertos con el objetivo de contribuir al cuidado ambiental D|D A
9. |Considera que se debe incentivar con reconocimientos a la ciudadania
gue utilice menos envase de plasticos TIE !
D A
10. [Cree usted que se debe informar sobre la diferencia de residuos| T | E T
sélidos peligrosos y no peligrosos D|D A
11. |Considera que se debe dar charlas informativas de la separacion| T | E T
correcta de los residuos organicos e inorganicos D|D A
12. |Cree usted que se debe brindara charlas informativas a través de
expertos en codigos de colores para el correcto almacenamiento de TIE !
los residuos solidos o A
13. | Usted esté de acuerdo con el almacenamiento de los residuos sélidos
gue se realiza en el mercado como parte del manejo de los residuos | T | E T
para su disposicion final D|D A
14 |Considera que la segregacion adecuada de los contenedores en el
mercado de Casccaparo son de vital importancia para el correcto E
almacenamiento para la disposicién final de los residuos. D|D A
15 |Considera que los almacenamientos de los residuos se realizan en| T | E T
contenedores adecuados para la disposicion final de los residuos D|D A
16 |Considera usted que el relleno sanitario que existe actualmente se| T | E T
debe reubicar D|D A
17 |Usted considera que las operaciones del relleno sanitario se deben| T | E T
tercerizar para una mejor Administraciéon D|D A
18 |Cree usted que se debe invertir en una nueva infraestructura de un| T | E T
relleno sanitario moderno en el Cusco D|D A




19

Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar premios

motivacionales para los clientes que reaprovechen algunos residuos

20

Cree usted que debe existir una capacitacion de expertos a la
ciudadania para el correcto reaprovechamiento de algunos residuos
solidos

21

Considera que se debe implementar estrategias de comunicacion
personalizar para motivar al Reaprovechamiento de los residuos

solidos

W)

)

>

22

Considera usted que la reutilizacion es de vital importancia para reducir

la generacion de residuos solidos

23

Usted esta de acuerdo que en el mercado de Casccaparo se debe

implementar charlas informativas en la reutilizacion de residuos

24

Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos ciudadanos que

reutilizan bolsas plasticas para mitigar el impacto ambiental

25

Considera que la participacién ciudadana es de vital importancia para

el desarrollo limpio

26

Cree que la educacion de la ciudania en educacién ambiental es de

vital importancia para el desarrollo limpio.

27

Considera que el desarrollo de infraestructura verde es de vital

importancia para el desarrollo limpio
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28

Considera que se debe implementar tecnologias limpias para reducir
el impacto ambiental generados por la contaminacién del medio

ambiente

O -+

O m

> -

29

Usted cree que se debe utilizar energias ecoldgicas en el mercado

Casccaparo

30

Considera que se debe utilizar envases y empaques biodegradables

en el mercado de forma urgente

Gracias por completar el cuestionario.




CARTA DE PRESENTACION

Mg: JAQUELINE HUAMAN VARGAS
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracion de la UCV, en el
campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi tesis de

investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y Satisfaccion del cliente del
mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022”, asi mismo se determiné como primera variable a la
“Gestion De Los Residuos Solidos” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir

a usted ante su connotada experiencia en temas de Gestion de organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion del instrumento
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

=

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.I: 74802471




Anexo 8: Variable Gestién De Residuos Solidos

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores | items | Escalade
Conceptual Operacional Medicion
1,2,3
Es Toda actividad | La gestion de los [Medidas de Mitigacién: Medidas | Recuperacion
técnica residuos solidos|o actividades orientadas a 4,5,6
drmini va d contiene atenuar, minimizar o eliminar los Reciclaje
administrativa. de estrategias claves |impactos ambientales y sociales
planificacion, para el buen |negativos que un proyecte puede Para la escala
coordinacion, manejo de los|generar sobre el ambiente. de medicion
. .., |residuos sdlidos | (Minam, 2016, pag. 9) se utilizara la
- disefio, aplicacion . — .
Gestion de para mitigar la|Educacion ambiental: La 7,8,9 |escala de
. evaluacion de inacié . , . ikert:
los residuos |7 contaminacion del| ¢y cacion  ambiental es un|  Calidad Likert:
lid politicas, medio ambiente | ) TD=
solidos estrategias instrumento  para lograr la| ambiental Totalmente
’ participacion ciudadana Residuos 10,11, | en
lanes
P y responsable que es la base solidos 12 desacuerdo
programas de ED= En
fundamental para una adecuada d d
accion de manejo . : . esacuerdo
_ gestion: (Minam, 2016, pag. 7) I= Indiferente
apropiado de los A= De
residuos solidos . ) i Y acuerdo; TA=
Manejo de los residuos: Toda| Disposicion |
del ambito de y L . final 1314 | TOtalmente
actividad técnica operativa de =™ | de acuerdo
estion municipal . . .
g P residuos solidos que involucre 15
0 Nno municipal, . - .
P manipuleo,  acondicionamiento, Relleno
tanto a nivel : itari
transporte, transferencia,| Sanitario 116,17,
nacional, regional 18

tratamiento, disposicion final o




y local. (Minam,
2016, p. 8)

cualquier otro  procedimiento
técnico operativo usado desde la
generacion hasta su disposicion
final. (Minam, 2016, p. 9)

Buenas practicas ambientales Reaprovecha |19,20,
Se considera Buenas Practicas miento 21
Ambientales a quien ejerciendo o

habiendo  ejercido  cualquier

actividad econémica o de servicio,

cumpla con todas las normas 22,23,
ambientales u obligaciones a las| Reutilizacion |24
gue se haya comprometido en sus

instrumentos de gestion ambiental

(Minam, 2016, p. 7).

Impacto Ambiental: Alteracion, | Mecanismo de | 25,26,
positiva 0 negativa, de uno o mas| Desarrollo |27

de los componentes del ambiente, Limpio

provocada por la accion de un

proyecto. El “impacto” es la| Tecnologias |28,29,
diferencia entre qué habria limpias 30

pasado con la accion y que habria

pasado sin ésta. (Minam, 2016, p. 8)




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestidn de los residuos solidos en el mercado de abasto

Casccaparo Cusco - 2022

Gestion De Los Residuos Solidos

N.° Indicadores / items Pertinencia' Relevancia | Claridad Sugerencias
2 3
Indicador 1: Recuperacion MD [D|[A|{M |M|{D/A|M |[M[D/A|M
A |D A |D A

1 |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto
Casccaparo se implementen medidas de X X X

recuperacion de los residuos con suma urgencia

Considera usted que se debe implementar charlas
informativas a los clientes en medidas de X X X

recuperacion para reutilizar los residuos solidos

3 Usted Considera que se debe implementar
estrategias eficientes para impulsar la recuperacion
de residuos para darle un segundo uso de manera

eficiente X X X




Indicador 2: Reciclaje

Usted considera que reciclar es de vital importancia
para cuidar el medio ambiente

Considera que reciclar no es una obligacién es una

responsabilidad ciudadana

Usted esta de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial
del reciclaje se debe organizar una actividad para

impulsar el reciclaje

Indicador 3: Calidad ambiental

Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion
de bolsas organicas de manera obligatoria para

mitigar la contaminacién del medio ambiente

Cree usted que se debe impulsar la educacion
ambiental a través de expertos con el objetivo de
contribuir al cuidado ambiental

Considera que se debe incentivar con
reconocimientos a la ciudadania que utilice menos

envase de plasticos.




Indicador 4: Residuos solidos

10

Cree usted que se debe informar sobre la diferencia

de residuos sélidos peligrosos y no peligrosos

11

Considera que se debe brindar charlas informativas
de la separacion correcta de los residuos organicos e

inorganicos

12

Cree usted que se debe brindar charlas informativas
a través de expertos en cédigos de colores para el

correcto almacenamiento de los residuos solidos

Indicador 5: Disposicion final

13

Usted esta de acuerdo con el almacenamiento de los
residuos sélidos que se realiza en el mercado como
parte del manejo de los residuos para su disposiciéon

final

14

Considera que la segregacion adecuada de los
contenedores en el mercado de Casccaparo son de
vital importancia para la Disposicién final de los

residuos.




15

Considera que los almacenamientos de los residuos
se realizan en contenedores adecuados para la

Disposicion final de los residuos

Indicador 6: Relleno sanitario

16

Considera usted que el relleno sanitario que existe

actualmente se debe reubicar

17

Usted considera que las operaciones del relleno

sanitario se deben tercerizar para un mejor manejo

18

Cree usted que se debe invertir en una nueva
infraestructura verde de un relleno sanitario moderno

en el Cusco

Indicador 7: Reaprovechamiento

19

Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar
recompensas motivacionales para los clientes que

reaprovechen algunos residuos

20

Cree usted que debe existir una capacitaciéon de
expertos a la ciudadania para el correcto

reaprovechamiento de algunos residuos solidos

21

Considera que se debe implementar estrategias de
comunicacion personalizado para motivar al

Reaprovechamiento de los residuos solidos.




Indicador 8: Reutilizacion

22

Considera usted que la reutilizacion es de vital
importancia para reducir la generacion de residuos

solidos

23

Usted estd de acuerdo que en el mercado de
Casccaparo se debe implementar charlas

informativas en la reutilizacién de residuos

24

Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos
ciudadanos que reutilizan bolsas plasticas para

mitigar el impacto ambiental

Indicador 9: Mecanismo de desarrollo limpio

25

Considera que la participaciéon ciudadana en cuidado
ambiental es de vital importancia para el desarrollo

limpio

26

Cree que la educacion ambiental de los comerciantes
y la ciudadania es de vital importancia para el

desarrollo limpio.

27

Considera que el desarrollo de infraestructura verde
en el mercado Casccaparo es de vital importancia

para el desarrollo limpio




Indicador 10: Tecnologias Limpias

Considera que se debe implementar tecnologias
28 |limpias para reducir el impacto ambiental generados

en el mercado Casccaparo X X X

Usted cree que se debe utilizar energias ecolégicas
29 |en el mercado Casccaparo X X X

Considera que se debe utilizar envases y empaques

30 |biodegradables en el mercado de forma urgente X X X

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Jaqueline Huaman Vargas DNI: 40326212

Especialidad del validador: Docencia Universitaria Y Gestion Educativa

02 de abril del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo
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CUESTIONARIO DE LA GESTION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS DEL MERCADO DE ABASTO
CASCCPARO CUSCO - 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinion acerca de la gestion de los residuos sélidos. en
el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran estudiadas junto a

las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos por el tiempo brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 9: Gestion de residuos solidos
N.© PREGUNTAS

1. |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto Casccaparo se

implementan medidas de recuperaciéon de los residuos con suma TIE I [ A !

urgencia b A
2. |Considera usted que se debe implementar charlas informativas alos| T | E Dl T

clientes en medidas de recuperacion para reutilizar los residuos solidos | D | D A
3. |Usted Considera que se debe implementar estrategias eficientes para

impulsar la recuperacion de residuos para darle un segundo uso de ; E I [ A Z

manera eficiente
4. |Usted considera que reciclar es de vital importancia para cuidar el| T | E T

medio ambiente D|D LA A
5. |Considera que reciclar no es una obligacion es una responsabilidad | T | E DA T

ciudadana D|D A
6. |Usted esta de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial del reciclajese | T | E T

debe organizar una actividad para impulsar el reciclaje D|D A A
7. |Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion de bolsas

organicas de manera obligatoria para mitigar la contaminaciéon del ; E AN Z‘

medio ambiente




motivacionales para los clientes que reaprovechen algunos residuos

8. |Cree usted que se debe impulsar la educacion ambiental a travésde | T | E T
expertos con el objetivo de contribuir al cuidado ambiental D|D A
9. |Considera que se debe incentivar con reconocimientos a la ciudadania
gue utilice menos envase de plasticos TIE !
D A
10. |Cree usted que se debe informar sobre la diferencia de residuos| T | E T
sélidos peligrosos y no peligrosos D|D A
11. |Considera que se debe dar charlas informativas de la separacion| T | E T
correcta de los residuos organicos e inorganicos D|D A
12. |Cree usted que se debe brindara charlas informativas a través de
expertos en codigos de colores para el correcto almacenamiento de TIE !
los residuos solidos o A
13. | Usted esté de acuerdo con el almacenamiento de los residuos sélidos
gue se realiza en el mercado como parte del manejo de los residuos | T | E T
para su disposicion final D|D A
14 |Considera que la segregacion adecuada de los contenedores en el
mercado de Casccaparo son de vital importancia para el correcto TIE !
almacenamiento para la disposicién final de los residuos. P A
15 |Considera que los almacenamientos de los residuos se realizan en| T | E T
contenedores adecuados para la disposicion final de los residuos D|D A
16 |Considera usted que el relleno sanitario que existe actualmente se| T | E T
debe reubicar D|D A
17 |Usted considera que las operaciones del relleno sanitario se deben| T | E T
tercerizar para una mejor administracion D|D A
18 |Cree usted que se debe invertir en una nueva infraestructura de un
relleno sanitario moderno en el Cusco TIE !
DD A
19
Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar premios ; E Z




20

Cree usted que debe existir una capacitacion de expertos a la
ciudadania para el correcto reaprovechamiento de algunos residuos

solidos

21

Considera que se debe implementar estrategias de comunicacion
personalizar para motivar al Reaprovechamiento de los residuos

solidos

W)

>

22

Considera usted que la reutilizacion es de vital importancia para reducir

la generacion de residuos solidos

23

Usted esta de acuerdo que en el mercado de Casccaparo se debe

implementar charlas informativas en la reutilizacion de residuos

24

Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos ciudadanos que

reutilizan bolsas plasticas para mitigar el impacto ambiental

25

Considera que la participacién ciudadana es de vital importancia para

el desarrollo limpio

26

Cree que la educacion de la ciudania en educacion ambiental es de

vital importancia para el desarrollo limpio.

27

Considera que el desarrollo de infraestructura verde es de vital

importancia para el desarrollo limpio
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28

Considera que se debe implementar tecnologias limpias para reducir
el impacto ambiental generados por la contaminacién del medio

ambiente

O -

m

> -

29

Usted cree que se debe utilizar energias ecolégicas en el mercado

Casccaparo

30

Considera que se debe utilizar envases y empaques biodegradables

en el mercado de forma urgente.

Gracias por completar el cuestionario




CARTA DE PRESENTACION

Dr. José Alberto Chombo Jaco
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracion de la UCV, en el
campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi tesis de

investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestidon de los residuos y Satisfaccion del cliente del
mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022”, asi mismo se determiné como primera variable a la
“Gestion De Los Residuos Sélidos” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir

a usted ante su connotada experiencia en temas de Gestion de organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion del instrumento
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

=

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.I: 74802471




Anexo 9: Variable Gestién De Residuos Solidos

Variable Definicion Definicion
Conceptual | Operacional
Es Toda|La gestion de
actividad Io,s. residuos
. soélidos
ecnica contiene
administrativa | estrategias
de claves para el
lanificacion buen manejo
Gestion de P ' |de los
los coordinacion, |residuos
i disefio, sélidos para
resiauos o mitigar la
, aplicacion y L,
solidos contaminacio

evaluacion de
politicas,
estrategias,
planes y
programas de
accion de
manejo
apropiado de

los residuos

n del medio
ambiente

Dimensiones Indicadore | item | Escala de
S S Medicion
1,2,3
Medidas de Mitigacion: | Recuperaci
Medidas o actividades| 6n
orientadas a atenuar, 4,5,6
minimizar o eliminar los| Reciclaje
impactos ambientales y Para la
sociales negativos que un escala de
proyecte puede generar medicién
sobre el ambiente. se utilizara
(Minam, 2016, pag. 9) la escala
Educacion ambiental: La 7,8,9 | de Likert:
educacion ambiental esun| Calidad TD=
Totalment
instrumento para lograr la| ambiental e en
participacion  ciudadana| Residuos |10,1 | desacuerd
responsable que es la| solidos [1,12 |©
ED= En
base fundamental para
desacuerd
una adecuada gestion: 0
(Minam, 2016, pag. 7) 1=
Indiferente
A= De
Manejo de los residuos: | Disposici6 acuerdo:
Toda actividad técnica| nfinal [13,1 | TA=
operativa de residuos 4,15 Totalment




sOlidos  del
ambito de
gestion
municipal o
no municipal,
tanto a nivel
nacional,
regional y
local. (Minam,
2016, p. 8)

sélidos que involucre
manipuleo,
acondicionamiento,
transporte, transferencia,
tratamiento,  disposicion
final o cualquier otro
procedimiento técnico
operativo usado desde la
generacion  hasta  su
disposicion final. (Minam,
2016, p. 9)

Relleno

Sanitario

16,1
7,18

Buenas practicas
ambientales

Se considera Buenas
Practicas Ambientales a
quien ejerciendo o]
habiendo ejercido
cualquier actividad
econdémica o de servicio,
cumpla con todas las
normas ambientales u
obligaciones a las que se

haya comprometido en sus

Reaprovec

hamiento

19,2
0,21

Reutilizaci

22,2
3,24

e
acuerdo

de




instrumentos de gestién
ambiental
(Minam, 2016, p. 7).

Impacto Ambiental: | Mecanismo | 25,2
Alteracion,  positiva 0 de 6,27
negativa, de uno o mas de | Desarrollo
los componentes del| Limpio

ambiente, provocada por

la accion de un proyecto. | Tecnologia |28,2
El “impacto” es la| slimpias [9,30
diferencia entre qué habria
pasado con la accién y que
habria pasado sin ésta.
(Minam, 2016, p. 8)

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestién de los residuos sélidos en el mercado de abasto

Casccaparo Cusco - 2022

Gestion De Los Residuos Solidos

N.° Indicadores / items Pertinencia' Relevancia | Claridad Sugerencias
2 3
Indicador 1: Recuperacion MD [D|[A|{M |M|{D/A|M |[M[D/A|M
A D A D A




Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto
Casccaparo se implementen medidas de

recuperacion de los residuos con suma urgencia

Considera usted que se debe implementar charlas
informativas a los clientes en medidas de

recuperacion para reutilizar los residuos solidos

Usted Considera que se debe implementar
estrategias eficientes para impulsar la recuperacion
de residuos para darle un segundo uso de manera

eficiente

Indicador 2: Reciclaje

Usted considera que reciclar es de vital importancia

para cuidar el medio ambiente

Considera que reciclar no es una obligacién es una

responsabilidad ciudadana




Usted esté de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial
del reciclaje se debe organizar una actividad para

impulsar el reciclaje

Indicador 3: Calidad ambiental

Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion
de bolsas organicas de manera obligatoria para

mitigar la contaminacion del medio ambiente

Cree usted que se debe impulsar la educacion
ambiental a través de expertos con el objetivo de

contribuir al cuidado ambiental

Considera que se debe incentivar con
reconocimientos a la ciudadania que utilice menos

envase de plasticos.

Indicador 4: Residuos solidos

10

Cree usted que se debe informar sobre la diferencia

de residuos solidos peligrosos y no peligrosos

11

Considera que se debe brindar charlas informativas
de la separacion correcta de los residuos organicos e

inorganicos

12

Cree usted que se debe brindar charlas informativas
a través de expertos en codigos de colores para el

correcto almacenamiento de los residuos solidos




Indicador 5: Disposicion final

13

Usted esta de acuerdo con el almacenamiento de los
residuos sélidos que se realiza en el mercado como
parte del manejo de los residuos para su disposicion

final

14

Considera que la segregacion adecuada de los
contenedores en el mercado de Casccaparo son de
vital importancia para la Disposicion final de los

residuos.

15

Considera que los almacenamientos de los residuos
se realizan en contenedores adecuados para la

Disposicion final de los residuos

Indicador 6: Relleno sanitario

16

Considera usted que el relleno sanitario que existe

actualmente se debe reubicar

17

Usted considera que las operaciones del relleno

sanitario se deben tercerizar para un mejor manejo

18

Cree usted que se debe invertir en una nueva
infraestructura verde de un relleno sanitario moderno

en el Cusco




Indicador 7: Reaprovechamiento

19

Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar
recompensas motivacionales para los clientes que

reaprovechen algunos residuos

20

Cree usted que debe existir una capacitacion de
expertos a la ciudadania para el correcto

reaprovechamiento de algunos residuos solidos

21

Considera que se debe implementar estrategias de
comunicacion personalizado para motivar al

Reaprovechamiento de los residuos sélidos.

Indicador 8: Reutilizacion

22

Considera usted que la reutilizacion es de vital
importancia para reducir la generacion de residuos

solidos

23

Usted estd de acuerdo que en el mercado de
Casccaparo se debe implementar charlas

informativas en la reutilizacion de residuos

24

Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos
ciudadanos que reutilizan bolsas plasticas para

mitigar el impacto ambiental

Indicador 9: Mecanismo de desarrollo limpio




25

Considera que la participacién ciudadana en cuidado
ambiental es de vital importancia para el desarrollo

limpio

26

Cree que la educacion ambiental de los comerciantes
y la ciudadania es de vital importancia para el

desarrollo limpio.

27

Considera que el desarrollo de infraestructura verde
en el mercado Casccaparo es de vital importancia

para el desarrollo limpio

Indicador 10: Tecnologias Limpias

28

Considera que se debe implementar tecnologias
limpias para reducir el impacto ambiental generados

en el mercado Casccaparo

29

Usted cree que se debe utilizar energias ecoldgicas

en el mercado Casccaparo

30

Considera que se debe utilizar envases y empaques

biodegradables en el mercado de forma urgente

Observaciones:




Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. José Alberto Chombo Jaco DNI: 09652149
Especialidad del validador: Doctor en Administracion

02 de abril del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ~A L r"
dimension especifica del constructo » /Y

. . L . , S
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es |

conciso, exacto y directo

Dr. José Alberto Chombo Jaco



CUESTIONARIO DE LA GESTION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS DEL MERCADO DE ABASTO
CASCCPARO CUSCO - 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinién acerca de la gestion de los residuos sélidos. en
el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran estudiadas junto a

las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos por el tiempo brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 10: Gestion de residuos solidos
N.© PREGUNTAS

1. |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto Casccaparo se

implementan medidas de recuperaciéon de los residuos con suma TIE I [ A !

urgencia b A
2. |Considera usted que se debe implementar charlas informativas alos| T | E Dl T

clientes en medidas de recuperacién para reutilizar los residuos solidos | D | D A
3. |Usted Considera que se debe implementar estrategias eficientes para

impulsar la recuperacion de residuos para darle un segundo uso de ; E I [ A Z

manera eficiente
4. |Usted considera que reciclar es de vital importancia para cuidar el| T | E T

medio ambiente D|D LA A
5. |Considera que reciclar no es una obligacion es una responsabilidad | T | E DA T

ciudadana D|D A
6. |Usted esta de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial del reciclajese | T | E T

debe organizar una actividad para impulsar el reciclaje D|D A A
7. |Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion de bolsas

organicas de manera obligatoria para mitigar la contaminacion del ; E AN Z‘

medio ambiente




motivacionales para los clientes que reaprovechen algunos residuos

8. |Cree usted que se debe impulsar la educacion ambiental a travésde | T | E T
expertos con el objetivo de contribuir al cuidado ambiental D|D A
9. |Considera que se debe incentivar con reconocimientos a la ciudadania
gue utilice menos envase de plasticos TIE !
D A
10. |Cree usted que se debe informar sobre la diferencia de residuos| T | E T
sélidos peligrosos y no peligrosos D|D A
11. |Considera que se debe dar charlas informativas de la separacion| T | E T
correcta de los residuos organicos e inorganicos D|D A
12. |Cree usted que se debe brindara charlas informativas a través de
expertos en codigos de colores para el correcto almacenamiento de TIE !
los residuos solidos o A
13. | Usted esté de acuerdo con el almacenamiento de los residuos sélidos
gue se realiza en el mercado como parte del manejo de los residuos | T | E T
para su disposicion final D|D A
14 |Considera que la segregacion adecuada de los contenedores en el
mercado de Casccaparo son de vital importancia para el correcto TIE !
almacenamiento para la disposicién final de los residuos. P A
15 |Considera que los almacenamientos de los residuos se realizan en| T | E T
contenedores adecuados para la disposicion final de los residuos D|D A
16 |Considera usted que el relleno sanitario que existe actualmente se| T | E T
debe reubicar D|D A
17 |Usted considera que las operaciones del relleno sanitario se deben| T | E T
tercerizar para una mejor administracion D|D A
18 |Cree usted que se debe invertir en una nueva infraestructura de un
relleno sanitario moderno en el Cusco TIE !
DD A
19
Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar premios ; E Z




20

Cree usted que debe existir una capacitacion de expertos a la
ciudadania para el correcto reaprovechamiento de algunos residuos

solidos

21

Considera que se debe implementar estrategias de comunicacion
personalizar para motivar al Reaprovechamiento de los residuos

solidos

W)

>

22

Considera usted que la reutilizacion es de vital importancia para reducir

la generacion de residuos solidos

23

Usted esta de acuerdo que en el mercado de Casccaparo se debe

implementar charlas informativas en la reutilizacion de residuos

24

Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos ciudadanos que

reutilizan bolsas plasticas para mitigar el impacto ambiental

25

Considera que la participacién ciudadana es de vital importancia para

el desarrollo limpio

26

Cree que la educacion de la ciudania en educacion ambiental es de

vital importancia para el desarrollo limpio.

27

Considera que el desarrollo de infraestructura verde es de vital

importancia para el desarrollo limpio
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28

Considera que se debe implementar tecnologias limpias para reducir
el impacto ambiental generados por la contaminacién del medio

ambiente

O -

m

> -

29

Usted cree que se debe utilizar energias ecolégicas en el mercado

Casccaparo

30

Considera que se debe utilizar envases y empaques biodegradables

en el mercado de forma urgente.

Gracias por completar el cuestionario




CARTA DE PRESENTACION

Mg: Alhuay Olivera Rosa Samanta Stefania
Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracion de la UCV, en el
campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi tesis de

investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y Satisfaccion del cliente del
mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022”, asi mismo se determiné como primera variable a la
“Gestion De Los Residuos Solidos” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir

a usted ante su connotada experiencia en temas de Gestion de organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

=

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.I: 74802471




Anexo 11: Variable Gestion De Residuos Solidos

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores | items | Escalade
Conceptual Operacional Medicion
1,2,3
Es Toda actividad | La gestion de los [Medidas de Mitigacién: Medidas | Recuperacion
técnica residuos solidos|o actividades orientadas a 4,5,6
drmini va d contiene atenuar, minimizar o eliminar los Reciclaje
administrativa. de estrategias claves |impactos ambientales y sociales
planificacion, para el buen |negativos que un proyecte puede Para la escala
coordinacion, manejo de los|generar sobre el ambiente. de medicion
. .., |residuos sdlidos | (Minam, 2016, pag. 9) se utilizara la
- disefio, aplicacion . — .
Gestion de para mitigar la|Educacion ambiental: La 7,8,9 |escala de
. evaluacion de inacié . , . ikert:
los residuos |7 contaminacion del| ¢y cacion  ambiental es un|  Calidad Likert:
lid politicas, medio ambiente | ) TD=
solidos estrategias instrumento  para lograr la| ambiental Totalmente
’ participacion ciudadana Residuos 10,11, | en
lanes
P y responsable que es la base solidos 12 desacuerdo
programas de ED= En
fundamental para una adecuada d d
accion de manejo . : . esacuerdo
gestion: (Minam, 2016, pag. 7) I= Indiferente
apropiado de los A= De
residuos solidos . . i Y acuerdo; TA=
Manejo de los residuos: Toda| Disposicion |
del ambito de y L . final 1314 | TOtalmente
actividad técnica operativa de =™ | de acuerdo
estion municipal . . .
g P residuos solidos que involucre 15
0 Nno municipal, . - .
P manipuleo,  acondicionamiento, Relleno
tanto a nivel : itari
transporte, transferencia,| Sanitario 116,17,
nacional, regional 18

tratamiento, disposicion final o




y local. (Minam,
2016, p. 8)

cualquier otro  procedimiento
técnico operativo usado desde la
generacion hasta su disposicion
final. (Minam, 2016, p. 9)

Buenas practicas ambientales Reaprovecha |19,20,
Se considera Buenas Practicas miento 21
Ambientales a quien ejerciendo o

habiendo  ejercido  cualquier

actividad econémica o de servicio,

cumpla con todas las normas 22,23,
ambientales u obligaciones a las| Reutilizacion |24
gue se haya comprometido en sus

instrumentos de gestion ambiental

(Minam, 2016, p. 7).

Impacto Ambiental: Alteracion, | Mecanismo de | 25,26,
positiva 0 negativa, de uno o mas| Desarrollo |27

de los componentes del ambiente, Limpio

provocada por la accion de un

proyecto. El “impacto” es la| Tecnologias |28,29,
diferencia entre qué habria limpias 30

pasado con la accion y que habria

pasado sin ésta. (Minam, 2016, p. 8)




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestidn de los residuos solidos en el mercado de abasto

Casccaparo Cusco - 2022

Gestion De Los Residuos Solidos

N.° Indicadores / items Pertinencia' Relevancia | Claridad Sugerencias
2 3
Indicador 1: Recuperacion MD [D|[A|{M |M|{D/A|M |[M[D/A|M
A |D A |D A

1 |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto
Casccaparo se implementen medidas de X X X

recuperacion de los residuos con suma urgencia

Considera usted que se debe implementar charlas
informativas a los clientes en medidas de X X X

recuperacion para reutilizar los residuos solidos

3 Usted Considera que se debe implementar
estrategias eficientes para impulsar la recuperacion
de residuos para darle un segundo uso de manera

eficiente X X X




Indicador 2: Reciclaje

Usted considera que reciclar es de vital importancia
para cuidar el medio ambiente

Considera que reciclar no es una obligacién es una

responsabilidad ciudadana

Usted esta de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial
del reciclaje se debe organizar una actividad para

impulsar el reciclaje

Indicador 3: Calidad ambiental

Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion
de bolsas organicas de manera obligatoria para

mitigar la contaminacién del medio ambiente

Cree usted que se debe impulsar la educacion
ambiental a través de expertos con el objetivo de
contribuir al cuidado ambiental

Considera que se debe incentivar con
reconocimientos a la ciudadania que utilice menos

envase de plasticos.




Indicador 4: Residuos solidos

10

Cree usted que se debe informar sobre la diferencia

de residuos sélidos peligrosos y no peligrosos

11

Considera que se debe brindar charlas informativas
de la separacion correcta de los residuos organicos e

inorganicos

12

Cree usted que se debe brindar charlas informativas
a través de expertos en cédigos de colores para el

correcto almacenamiento de los residuos solidos

Indicador 5: Disposicion final

13

Usted esta de acuerdo con el almacenamiento de los
residuos sélidos que se realiza en el mercado como
parte del manejo de los residuos para su disposiciéon

final

14

Considera que la segregacion adecuada de los
contenedores en el mercado de Casccaparo son de
vital importancia para la Disposicién final de los

residuos.




15

Considera que los almacenamientos de los residuos
se realizan en contenedores adecuados para la

Disposicion final de los residuos

Indicador 6: Relleno sanitario

16

Considera usted que el relleno sanitario que existe

actualmente se debe reubicar

17

Usted considera que las operaciones del relleno

sanitario se deben tercerizar para un mejor manejo

18

Cree usted que se debe invertir en una nueva
infraestructura verde de un relleno sanitario moderno

en el Cusco

Indicador 7: Reaprovechamiento

19

Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar
recompensas motivacionales para los clientes que

reaprovechen algunos residuos

20

Cree usted que debe existir una capacitaciéon de
expertos a la ciudadania para el correcto

reaprovechamiento de algunos residuos solidos

21

Considera que se debe implementar estrategias de
comunicacion personalizado para motivar al

Reaprovechamiento de los residuos soélidos.




Indicador 8: Reutilizacion

22

Considera usted que la reutilizacion es de vital
importancia para reducir la generacion de residuos

solidos

23

Usted estd de acuerdo que en el mercado de
Casccaparo se debe implementar charlas

informativas en la reutilizacién de residuos

24

Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos
ciudadanos que reutilizan bolsas plasticas para

mitigar el impacto ambiental

Indicador 9: Mecanismo de desarrollo limpio

25

Considera que la participaciéon ciudadana en cuidado
ambiental es de vital importancia para el desarrollo

limpio

26

Cree que la educacion ambiental de los comerciantes
y la ciudadania es de vital importancia para el

desarrollo limpio.

27

Considera que el desarrollo de infraestructura verde
en el mercado Casccaparo es de vital importancia

para el desarrollo limpio




Indicador 10: Tecnologias Limpias

Considera que se debe implementar tecnologias
28 |limpias para reducir el impacto ambiental generados

en el mercado Casccaparo X X X

Usted cree que se debe utilizar energias ecolégicas

29 |en el mercado Casccaparo X X X

Considera que se debe utilizar envases y empaques

30 |biodegradables en el mercado de forma urgente X X X

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Alhuay Olivera Rosa Samanta Stefania DNI: 70439888

Especialidad del validador: Mg Administracion de Negocios

02 de abril del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ’
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o == —s
dimensién especifica del constructo ‘ ’M p—rt )
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /7

conciso, exacto y directo

Mg: Alhuay Olivera Rosa Samanta Stefania



CUESTIONARIO DE LA GESTION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS DEL MERCADO DE
ABASTO CASCCPARO CUSCO - 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinion acerca de la gestion de los residuos
solidos. en el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran
estudiadas junto a las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos

por el tiempo brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 12: Gestion de residuos solidos

N.© PREGUNTAS

1. |Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto Casccaparo se TlE
implementan medidas de recuperacién de los residuos con suma I | A
urgencia e

2. |Considera usted que se debe implementar charlas informativas alos| T | E A
clientes en medidas de recuperacion para reutilizar los residuos solidos | D

3. |Usted Considera que se debe implementar estrategias eficientes para
impulsar la recuperacion de residuos para darle un segundo uso de TIE I | A
manera eficiente P A

4. |Usted considera que reciclar es de vital importancia para cuidar el| T | E T
medio ambiente D|D A A

5. |Considera que reciclar no es una obligacion es una responsabilidad | T | E A T
ciudadana D|D A

6. |Usted esta de acuerdo que el 17 de mayo dia mundial del reciclajese| T | E T
debe organizar una actividad para impulsar el reciclaje D|D A A




7. |Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion de bolsas
organicas de manera obligatoria para mitigar la contaminacion del TIE !
medio ambiente 0P A
8. |Cree usted que se debe impulsar la educacion ambiental a través de| T | E T
expertos con el objetivo de contribuir al cuidado ambiental D|D A
9. |Considera que se debe incentivar con reconocimientos a la ciudadania
gue utilice menos envase de plasticos TIE !
10. |Cree usted que se debe informar sobre la diferencia de residuos| T | E T
sélidos peligrosos y no peligrosos D|D A
11. |Considera que se debe dar charlas informativas de la separacion| T | E T
correcta de los residuos organicos e inorganicos D|D A
12. |Cree usted que se debe brindara charlas informativas a través de
expertos en cédigos de colores para el correcto almacenamiento de TIE !
los residuos solidos o A
13. | Usted esta de acuerdo con el almacenamiento de los residuos solidos
gue se realiza en el mercado como parte del manejo de los residuos| T | E T
para su disposicion final D|D A
14 |Considera que la segregacion adecuada de los contenedores en el
mercado de Casccaparo son de vital importancia para el correcto TIE T
almacenamiento para la disposicion final de los residuos.
15 |Considera que los almacenamientos de los residuos se realizan en| T | E T
contenedores adecuados para la disposicion final de los residuos D|D A
16 |Considera usted que el relleno sanitario que existe actualmente se| T | E T
debe reubicar D|D A
17 |Usted considera que las operaciones del relleno sanitario se deben| T | E T
tercerizar para una mejor administracion D|D A
18 |Cree usted que se debe invertir en una nueva infraestructura de un
relleno sanitario moderno en el Cusco TIE !
D|D A




19

Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar premios TIE !
motivacionales para los clientes que reaprovechen algunos residuos o A
20 |[Cree usted que debe existir una capacitacion de expertos a la
ciudadania para el correcto reaprovechamiento de algunos residuos TIE !
solidos o A
21 |Considera que se debe implementar estrategias de comunicacion TlE T
personalizar para motivar al Reaprovechamiento de los residuos
solidos P A
22 |Considera usted que lareutilizacion es de vital importancia parareducir| T | E T
la generacion de residuos solidos D|D A
23 |Usted esta de acuerdo que en el mercado de Casccaparo se debe | T | E T
implementar charlas informativas en la reutilizacion de residuos D|D A
24 |Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos ciudadanos que | T | E T
reutilizan bolsas plasticas para mitigar el impacto ambiental D|D A
25 | Considera que la participacion ciudadana es de vital importanciapara| T | E T
el desarrollo limpio D|D A
26 |Cree que la educacion de la ciudania en educacion ambientalesde| T | E T
vital importancia para el desarrollo limpio. D|D A
27 |Considera que el desarrollo de infraestructura verde es de vital| T | E T
importancia para el desarrollo limpio D|D A
28 |Considera que se debe implementar tecnologias limpias para reducir
el impacto ambiental generados por la contaminacién del medio TIE !
ambiente o A
09 Usted cree que se debe utilizar energias ecoldgicas en el mercado | T | E T
Casccaparo D D A
30
Considera que se debe utilizar envases y empaques biodegradables| T | E T
en el mercado de forma urgente. D|D A

Gracias por completar el cuestionario




Anexo 13 Documentos Para Validar Los Instrumentos De Medicion A Través De Juicio

De Expertos Satisfaccion Del Cliente



CARTA DE PRESENTACION

Dra. Vilma Canahuire Montufar

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y
asimismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracién
de la UCV, en el campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los
cuales recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable

en mi tesis de investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y satisfaccion del cliente
del mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022” Asi mismo se determind como segunda
variable la “satisfaccién del cliente” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestion de

organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente.

=

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.l: 74802471




Definicion conceptual de las variables e indicadores

A. Variable Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente se debe entender como la medida que una empresa ha
resuelto Las carencias y/o problemas manifestados ( Vivas Marquez, 2010, p. 19).

B. Indicadores
1. Cliente
Un cliente se define como un consumidor que reitera la compra

de los productos / servicio que las empresas ofrecen ( Vivas Marquez, 2010, p. 10)

2. Rentabilidad
La rentabilidad est& asociado a la politica de precio y a la estructura

de costos de cada empresa. ( Vivas Marquez, 2010, p. 12)

3. Consumidor
Persona que compra productos de consumo de costos de cada empresa. ( Vivas
Marquez, 2010, p. 6)

4. Satisfaccién
la satisfaccion es individual basada en las expectativas que cada uno posee y la

situacion que se debe resolver ( Vivas Marquez, 2010, p. 20).

5. Posicionamiento
El posicionamiento es la toma de una posicidn concreta y definitiva en la mente
del o de los sujetos en perspectiva a los que se dirige una determinada oferta u opcion.
De manera tal que, frente a una necesidad que dicha oferta u opcién pueda satisfacer,
los sujetos en perspectiva le den prioridad ante otras similares ( Vivas Marquez, 2010,
p. 18).



6. Potenciales clientes
Un cliente potencial es alguien que puede convertirse en comprador frecuente o

usuario de un servicio. Estos clientes aun no generan ingresos para el negocio, pero

se espera gue lo hagan en el futuro. ( Vivas Marquez, 2010, p. 17)



Anexo 14: Variable Satisfaccién Del Cliente

Variable

Satisfaccion
del cliente

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items
Conceptual Operacional
La satisfaccion de | Retencién: Clientes que|Cliente 1,2,3,4,5
La satisfaccion del |10S clientes podra|deben repetir la compra con
cliente se debe |SE€r medido |menor esfuerzo que el

entender como la mediante la|necesitado en la compra|Rentabilidad 6,7,8,9,1
medida que una aplicacion de una|anterior ( Vivas Marquez, 0 I
empresa ha encuesta en las|2010, p. 26) d
resuelto que se les pide S
Las carencias y/o |que califiquen sufeaiag: Clientes  que| Consumidor 11,12,13, | €
problemas nivel satisfaccion poseen altas preferencias 14,15 L
manifestados ( |con la gscala de por las soluciones de la| Satisfaccion T
Vivas  Marquez, | MUy satisfecho elemnresa  en  particular 16,17,18, | |
2010) insatisfecho  de| inimizando el esfuerzo de 1920 d
€sa manera S€|yentas ( Vivas Marquez, ’ E
podrd& medir la 2010, p. 26) d
satisfaccion  del I;
cliente y
a
Fidelizacion: Clientes T
donde la empresa se Posicionamiento °

21,22,23,

encuentra posicionada y los

24,25




mismos clientes se
convierten

en vendedores / difusores de Potenciales
los servicios de la empresa (| clientes

Vivas Marquez, 2010, p. 26).

26,27,28,
29,30

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto

Casccaparo- 2022

Satisfaccion Del Cliente

N° |Indicadores /items Pertinencial  Relevancia|Claridad® |Sugerencias
Indicador 1: Cliente MD |DIAIM [MD/AIM |M|D|A|M
A |D A |D A
1 |[Considera que se debe implementar metodologias X X X
de control de calidad del servicio brindado al cliente
2 Considera que en el mercado de abasto Casccaparo
se debe implementar un plan de capacitacién en X X X
atencion al cliente
3 Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y
los precios de los productos que se ofrece en el X X X
mercado




Cree que se tiene que contar con un sistema de
base de datos de los clientes que permita entender

mejor las necesidades del cliente

Considera que se debe implementar plantillas de

encuestas para calificar la atencion

Indicador 2: Rentabilidad

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar
con un modelo de fidelizacion desde la primera

compra para generar mayor rentabilidad

Usted cree que en el mercado de abastos se debe
emplear las suscripciones para reforzar la

rentabilidad del mercado

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los clientes mas rentables

Cree usted que se brinda productos de calidad y a

precios rentables en el mercado Casccaparo




10

Considera que se debe implementar promociones y

ofertas para mejorar la rentabilidad del mercado

Indicador 3: Consumidor

11

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los consumidores mas rentables

12

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar
con péaginas en redes sociales para dar a conocer

las promociones y las ofertas a los consumidores

13

Cree usted que Los comerciantes deberian contar
con una base de datos donde se recuerde las

ocasiones especiales de los consumidores

14

Considera que el mercado debe contar con un
sistema de recepciéon de la opinion del consumidor

y se capitalice para una atencién adecuada

15

Cree usted que debe existir un programa de pos
venta que realice seguimiento a los consumidores

después de las ventas realizadas




Indicador 4 Satisfaccion

16

Considera que se debe medir la satisfaccion

mediante encuestas

17

Usted esta satisfecho con los precios de los

productos que se ofrece en el mercado Casccaparo

18

Usted esta satisfecho con la infraestructura y el
ambiente del mercado Casccaparo

19

Usted se encuentra satisfecho con los productos

gue ofrece el mercado

20

Considera que el mercado de abastos debe contar

con canales digitales de compra

Indicador 4 Posicionamiento

21

Cree que se tiene que aplicar programas de
promociones continuas que fortalezca el

posicionamiento del mercado

22

Considera que debe existir comunicacion con los
clientes de forma personalizada para fortalecer el
posicionamiento de la marca en la mente del cliente

23

Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto
de Casccaparo se debe aplicar estrategias de
marketing eficaces para el posicionamiento de la

marca




24

Considera que el mercado debe aprovechar las

redes sociales para el posicionamiento de la marca

25

Considera usted que se debe invertir en un
programa de marketing Digital para el

posicionamiento de la marca del mercado.

Indicador 4 Potenciales clientes

26

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que
permita entender mejor las necesidades de los
potenciales clientes

27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban
capacitacion de expertos para identificar de manera

eficiente a los potenciales clientes

28

Considera que se tiene que realizar actividades para

captar futuros potenciales clientes

29

Cree que se tiene que contar con un sistema de

fidelizacion con los clientes en el mercado que




permita entender mejor las necesidades de los

potenciales clientes

Cree usted que debe implementar estrategias que
30 |permita identificar de manera eficiente a los X X X

potenciales clientes en el mercado Casccaparo

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dra: Canahuire Montufar Vilma DNI: 24710743

Especialidad del validador: Administracion/ Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible

06 de Abril del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Dra. Vifma Canahuire Montyfar
conciso, exacto y directo CLAD N° 02082

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es



CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MERCADO DE ABASTO

CASCCAPARO CUSCO- 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinion acerca de la satisfaccion de los clientes en

el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran estudiadas

junto a las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos por el tiempo
brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 15: Satisfaccion del cliente

N.° |PREGUNTAS
1. |Considera que se debe implementar metodologias de control de 0 E T
calidad del servicio brindado al cliente D A
2. |Considera que en el mercado de abasto Casccaparo se debe E T
implementar un plan de capacitacién en atencién al cliente 0 D A
3. |Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los precios de los E T
productos que se ofrece en el mercado R D A
4. | Cree que se tiene que contar con un sistema de base de datos de los 0 E T
clientes que permita entender mejor las necesidades del cliente D A
5. |Considera que se debe implementar plantillas de encuestas para
calificar la atencion TD E T
6. |Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con un modelo de E T
Fidelizacion desde la primera compra para generar mayor rentabilidad R D A
7. |Usted cree que en el mercado de abastos se debe emplear las E T
suscripciones para reforzar la rentabilidad del mercado ™ D A




8. |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
clientes mas rentables TD = !
D A
9. |Cree usted que se brinda productos de calidad y a precios rentables E T
en el mercado Casccaparo R D A
10. |Considera que se debe implementar promociones y ofertas para e T
mejorar la rentabilidad del mercado TD
D A
11. |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los 0 E T
consumidores mas rentables A
12. |Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con paginas en
redes sociales para dar a conocer las promociones y las ofertas a los | TD = !
consumidores P A
Cree usted que Los comerciantes deberian contar con una base de
13. |datos donde se recuerde las ocasiones especiales de los|TD = !
consumidores P A
14 |Considera que el mercado debe contar con un sistema de recepcion c T
de la opinién del consumidor y se capitalice para una atencion|TD
adecuada A
15 |Cree usted que debe existir un programa de pos venta que realice 0 E T
seguimiento a los consumidores después de las ventas realizadas D A
16 E T
Considera que se debe medir la satisfaccion mediante encuestas TD 5 A
17 |Usted esta satisfecho con los precios de los productos que se ofrece E T
en el mercado Casccaparo R D A
18 |Usted esté satisfecho con la infraestructura y el ambiente del mercado E T
Casccaparo ™ D A
19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que ofrece el E T
mercado TP D A




20 |Considera que el mercado de abastos debe contar con canales E T

digitales de compra R D A
21 |Cree que se tiene que aplicar programas de promociones continuas E T

gue fortalezca el posicionamiento del mercado ™ D A
22 |Considera que debe existir comunicacion con los clientes de forma

personalizada para fortalecer el posicionamiento de la marca en la|TD = !

mente del cliente P A
23

Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de Casccaparo E

se debe aplicar estrategias de marketing eficaces para el 0 D A

posicionamiento de la maraca
24 | Considera que el mercado debe aprovechar las redes sociales para el E T

posicionamiento de la marca R D A
25 |Considera usted que se debe invertir en un programa de marketing E T

Digital para el posicionamiento de la marca del mercado. ™ D A
26 |Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacién con los

clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades | TD = !

de los potenciales clientes P A
27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban capacitacion de | TD = !

expertos para identificar de manera eficiente a los potenciales clientes P A
28

Considera que se tiene que realizar actividades para captar futuros|TD = !

potenciales clientes A
29 |[Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacion con los

clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades | TD = !

de los potenciales clientes A
30 | cree usted que debe implementar estrategias que permita identificar

de manera eficiente a los potenciales clientes en el mercado|TD = l:

Casccaparo

Gracias por completar el cuestionario




CARTA DE PRESENTACION

Mg. Jose Ulderico Pimentel Barrio De Mendoza
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracion de la UCV,
en el campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi

tesis de investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y satisfaccion del cliente
del mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022” Asi mismo se determind como segunda
variable la “satisfaccién del cliente” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestion de

organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

7

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.I: 74802471




Definicion Conceptual de las Variables e Indicadores

A. Variable Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente se debe entender como la medida que una empresa ha
resuelto Las carencias y/o problemas manifestados ( Vivas Marquez, 2010, p. 19)

B. Indicadores
7. Cliente
Un cliente se define como un consumidor que reitera la compra

de los productos / servicio que las empresas ofrecen ( Vivas Marquez, 2010, p. 10)

8. Rentabilidad
La rentabilidad esta asociado a la politica de precio y a la estructura

de costos de cada empresa. ( Vivas Marquez, 2010, p. 12)

9. Consumidor
Persona que compra productos de consumo de costos de cada empresa. (
Vivas Marquez, 2010, p. 06)

10. Satisfaccion
“la satisfaccion es individual basada en las expectativas que cada uno posee

y la situacién que se debe resolver ( Vivas Marquez, 2010, p. 20).

11. Posicionamiento
El posicionamiento es la toma de una posicion concreta y definitiva en la mente
del o de los sujetos en perspectiva a los que se dirige una determinada oferta u opcion.
De manera tal que, frente a una necesidad que dicha oferta u opcién pueda satisfacer,
los sujetos en perspectiva le den prioridad ante otras similares ( Vivas Marquez, 2010,
p. 18).



12.Potenciales clientes
Un cliente potencial es alguien que puede convertirse en comprador frecuente
o usuario de un servicio. Estos clientes alin no generan ingresos para el negocio, pero

se espera que lo hagan en el futuro. ( Vivas Marquez, 2010, p. 17)



Anexo 16: Variable: satisfaccion del cliente

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escala de
Conceptual Operacional Medicion
La satisfaccion |La satisfaccion de |Retencién: Clientes que |Cliente 1,2,3,4,5
del cliente se |los clientes podra|deben repetir la compra con
debe entender |ser medido |menor esfuerzo que el
como la medida | mediante la| necesitado en la compra|Rentabilidad 6,7,8,9,10
que una |aplicacién de una|anterior ( Vivas Marquez, Para la escala
empresa ha |encuesta en las|2010, p. 26) de medicién
resuelto Las |que se les pide se utilizé la
_  |carencias  ylo |que califiquen SUfeaitad: Clientes  que | Consumidor 11,12,13,1 | escala de
Satlsf_acmon prob.lemas nivel satisfaccion poseen altas preferencias 4,15 Likert:
del cliente mgnlfesta,dos con la gscala de por las soluciones de la| Satisfaccion TD=
(Vivas Marquez, .muy.satlsfecho e empresa en  particular 16,17,18.1 Totalmente en
2010, p. 19) insatisfecho  de minimizando el esfuerzo de 920 desacuerdo
€sa manera S€|yentas ( Vivas Marquez, ’ ED= En
poqlra I”.n,edll’ la 2010, p. 26). desaguerdo
satisfaccion  del I= Indiferente
cliente A= De
acuerdo; TA=
Fidelizacion: Clientes Totalmente de
donde la empresa se|p iionoon acuerdo
21,22,23,2

encuentra posicionaday los

4,25




mismos clientes se

convierten

en vendedores / difusores Potenciales

de los servicios de la|clientes 26,27,28,2
empresa ( Vivas Marquez, 9,30

2010, p. 26).

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccién del cliente en el mercado de abasto
Casccaparo Cusco — 2022

Satisfaccion Del Cliente

N.° Indicadores / items Pertinencial Relevancia| Claridad® Sugerencias
2
Indicador 1: Cliente M |D/A{M MDA M|MD| A|M
D A |D A |D A

Considera que se debe implementar metodologias de

control de calidad del servicio brindado al cliente X X X

Considera que en el mercado de abasto Casccaparo
se debe implementar un plan de capacitacién en X X X

atencion al cliente




Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los

precios de los productos que se ofrece en el mercado

Cree gue se tiene que contar con un sistema de base
de datos de los clientes que permita entender mejor las

necesidades del cliente

Considera que se debe implementar plantillas de

encuestas para calificar la atencién

Indicador 2: Rentabilidad

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con
un modelo de retencion del cliente desde la primera
compra para generar mayor rentabilidad

Usted cree que en el mercado de abastos se debe
emplear las suscripciones para reforzar la rentabilidad
del mercado

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los clientes mas rentables




Cree usted que se brinda productos de calidad y a

precios rentables en el mercado Casccaparo

10

Considera que se debe implementar promociones y

ofertas para mejorar la rentabilidad del mercado

Indicador 3: Consumidor

11

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los consumidores mas rentables

12

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con
paginas en redes sociales para dar a conocer las

promociones y las ofertas a los consumidores

13

Cree usted que los comerciantes deberian contar con
una base de datos donde se recuerde las ocasiones

especiales de los consumidores

14

Considera que el mercado debe contar con un sistema
de recepcién de la opiniéon del consumidor y se

capitalice para una atencién adecuada

15

Cree usted que debe existir un programa de pos venta
gue realice seguimiento a los consumidores después

de las ventas realizadas




Indicador 4 Satisfaccion

16 |Considera que se debe medir la satisfaccion mediante
encuestas
Usted esta satisfecho con los precios de los productos

17 |que se ofrece en el mercado Casccaparo

18 |Usted esta satisfecho con la infraestructura y el
ambiente del mercado Casccaparo

19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que
ofrece el mercado

20 |Considera que el mercado de abastos debe contar con
canales digitales de compra

Indicador 4 Posicionamiento

21 |[Cree que se tiene que aplicar programas de
promociones continuas que fortalezca el
posicionamiento del mercado

22 |Considera que debe existir comunicacion con los
clientes de forma personalizada para fortalecer el
posicionamiento de la marca en la mente del cliente

23 | Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de

Casccaparo se debe aplicar estrategias de marketing

eficaces para el posicionamiento de la marca




24

Considera que el mercado debe aprovechar las redes

sociales para el posicionamiento de la marca

25

Considera usted que se debe invertir en un programa
de marketing Digital para el posicionamiento de la

marca del mercado

Indicador 4 Potenciales clientes

26

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que permita
entender mejor las necesidades de los potenciales

clientes

27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban
capacitacion de expertos para identificar de manera

eficiente a los potenciales clientes

28

Considera que se tiene que realizar actividades para

captar futuros potenciales clientes

29

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que permita
entender mejor las necesidades de los potenciales

clientes




Cree usted que debe implementar estrategias que

30 |permita identificar de manera eficiente a los

potenciales clientes en el mercado Casccaparo X X X

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Jose Ulderico Pimentel Barrio De Mendoza DNI: 23832880

Especialidad del validador: ADMINISTRACION/ GESTION PUBLICA Y DESARROLLO EMPRESARIAL

02 de abril del 2022

41O

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

et Y

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es {"

conciso, exacto y directo

Mg: Jose Ulderico Pimentel Barrio

De Mendoza



CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MERCADO DE ABASTO
CCASCCPARO CUSCO - 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinion acerca de la satisfaccion de los clientes en

el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran estudiadas

junto a las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos por el tiempo
brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 17: Satisfaccion del cliente

N.° |PREGUNTAS
1. |Considera que se debe implementar metodologias de control de 0 E T
calidad del servicio brindado al cliente D A
2. |Considera que en el mercado de abasto Casccaparo se debe E T
implementar un plan de capacitacién en atencién al cliente 0 D A
3. |Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los precios de los E T
productos que se ofrece en el mercado R D A
4. | Cree que se tiene que contar con un sistema de base de datos de los 0 E T
clientes que permita entender mejor las necesidades del cliente D A
5. |Considera que se debe implementar plantillas de encuestas para E T
calificar la atencion TP D A
6. |Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con un modelo de 0 E T
Fidelizacion desde la primera compra para generar mayor rentabilidad D A
7. |Usted cree que en el mercado de abastos se debe emplear las
suscripciones para reforzar la rentabilidad del mercado TD E l:




8. |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
clientes mas rentables TD = !
D A
9. |Creeusted que se brinda productos de calidad y a precios rentables E T
en el mercado Casccaparo R D A
10. |Considera que se debe implementar promociones y ofertas para
mejorar la rentabilidad del mercado TD - ;
11. |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los E T
consumidores mas rentables 0 D A
12. |Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con paginas en c T
redes sociales para dar a conocer las promociones y las ofertas a los | TD
consumidores A
Cree usted que Los comerciantes deberian contar con una base de
13. |datos donde se recuerde las ocasiones especiales de los|TD = !
consumidores A
14 |Considera que el mercado debe contar con un sistema de recepcion
de la opinion del consumidor y se capitalice para una atencion|TD = Z‘
adecuada
15 |Cree usted que debe existir un programa de pos venta que realice E T
seguimiento a los consumidores después de las ventas realizadas 0 D A
16 E T
Considera que se debe medir la satisfaccion mediante encuestas TD 5 A
17 |Usted esta satisfecho con los precios de los productos que se ofrece 0 E T
en el mercado cascarlo D A
18 |Usted esté satisfecho con la infraestructura y el ambiente del mercado E T
Casccaparo R D A
19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que ofrece el 0 E T
mercado D A
20 |Considera que el mercado de abastos debe contar con canales E T
digitales de compra ™ D A




21 |Cree gue se tiene que aplicar programas de promociones continuas E T
gue fortalezca el posicionamiento del mercado R D A
22 |Considera que debe existir comunicacion con los clientes de forma
personalizada para fortalecer el posicionamiento de la marca en la|TD = !
mente del cliente A
23
Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de Casccaparo E
se debe aplicar estrategias de marketing eficaces para el ™ D A
posicionamiento de la maraca
24 | Considera que el mercado debe aprovechar las redes sociales para el E T
posicionamiento de la marca ™ D A
25 |Considera usted que se debe invertir en un programa de marketing E T
Digital para el posicionamiento de la marca del mercado. R D A
26 |Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacion con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades | TD = !
de los potenciales clientes A
27
Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban capacitacién de | TD = !
expertos para identificar de manera eficiente a los potenciales clientes A
28
Considera que se tiene que realizar actividades para captar futuros E T
potenciales clientes ™ D A
29 |Cree gque se tiene que contar con un sistema de fidelizacién con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades | TD = T
de los potenciales clientes P A
30 | Cree usted que debe implementar estrategias que permita identificar
de manera eficiente a los potenciales clientes en el mercado |TD E Z‘

Casccaparo

Gracias por completar el cuestionario




CARTA DE PRESENTACION

Mg. Jaqueline Huaman Vargas
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracion de la UCV,
en el campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi

tesis de investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y satisfaccion del cliente
del mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022” Asi mismo se determin6 como segunda
variable la “satisfaccién del cliente” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestién de

organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

=

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.l: 74802471




Definicion conceptual de las variables e indicadores

A. Variable Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente se debe entender como la medida que una empresa ha
resuelto Las carencias y/o problemas manifestados ( Vivas Marquez, 2010, p. 19)

B. Indicadores
1. Cliente
Un cliente se define como un consumidor que reitera la compra

de los productos / servicio que las empresas ofrecen ( Vivas Marquez, 2010, p. 10)

2. Rentabilidad
La rentabilidad est& asociado a la politica de precio y a la estructura

de costos de cada empresa. ( Vivas Marquez, 2010, p. 12)

3. Consumidor
Persona que compra productos de consumo de costos de cada empresa. ( Vivas
Marquez, 2010, p. 06)

4. Satisfaccién
la satisfaccion es individual basada en las expectativas que cada uno posee y

la situacién que se debe resolver ( Vivas Marquez, 2010, p. 20).

5. Posicionamiento
El posicionamiento es la toma de una posicion concreta y definitiva en la mente
del o de los sujetos en perspectiva a los que se dirige una determinada oferta u opcion.
De manera tal que, frente a una necesidad que dicha oferta u opcién pueda satisfacer,
los sujetos en perspectiva le den prioridad ante otras similares ( Vivas Marquez, 2010,
p. 18).



6. Potenciales clientes
Un cliente potencial es alguien que puede convertirse en comprador frecuente
0 usuario de un servicio. Estos clientes aun no generan ingresos para el negocio, pero

se espera que lo hagan en el futuro. ( Vivas Marquez, 2010, p. 17).



Anexo 18: Variable satisfaccién del cliente

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items | Escalade
Conceptual Operacional Medicion
La satisfaccion |La satisfaccion de | Retencion: Clientes que deben | Cliente 1,2,3,4,
del cliente se |los clientes podra|repetir la compra con menor 5
debe entender |ser medido | esfuerzo que el necesitado en
como la medida |mediante lajla compra anterior ( Vivas
que una |aplicacién de una|Marquez, 2010, p. 26) Rentabilidad 6,7,8,9, | Parala
empresa ha |encuesta en las 10 escala de
resuelto Las |que se les pide : : medicion se
carencias ylo |que califiquen su Lealtad: Cllente§ gue poseen | Consumidor 11.12,1 | siliz6 la
Satisfaccién |problemas nivel satisfaccién |altas preferencias  por las 3,14.15 | escala de
del cliente | manifestados con la escala de|Soluciones de la empresa en) Satisfaccion Likert:
(Vivas Marquez, |muy satisfecho e particular ~ minimizando | el 16,17,1 | 1p=
2010, p. 19) insatisfecho  de esfuerzo de ventas ( Vivas 8,19,20 | Totalmente
esa manera se|Marquez, 2010, p. 26) -
podrd& medir la desacuerdo
satisfaccion  del ED=En
cliente desacuerdo
Fidelizacion: Clientes donde la Posicionamiento :ndiferente
empresa se encuentra 21,22,2 A= De
posicionada y los mismos 3,24,25 | acuerdo;
clientes se convierten TA=
Potenciales Totalmente
de acuerdo

clientes




en vendedores / difusores de
los servicios de la empresa (
Vivas Marquez, 2010, p. 26).

26,27,2
8,29,30

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Gestion de los residuos sélidos en el mercado de

abasto Casccaparo Cusco- 2022

Satisfaccion del cliente

N.° Indicadores / items Pertinencial Relevancia| Claridad? Sugerencias
2
Indicador 1: Cliente M |DAlM MD|A|M|MD|A |M
D A |D A |D A
1 |Considera que se debe implementar metodologias de
control de calidad del servicio brindado al cliente X X X
2 Considera que en el mercado de abasto Casccaparo
se debe implementar un plan de capacitacion en X X X
atencion al cliente
3 Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los

precios de los productos que se ofrece en el mercado X X X




Cree gue se tiene que contar con un sistema de base
de datos de los clientes que permita entender mejor las

necesidades del cliente

Considera que se debe implementar plantillas de

encuestas para calificar la atencion

Indicador 2: Rentabilidad

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con
un modelo de retencion del cliente desde la primera

compra para generar mayor rentabilidad

Usted cree que en el mercado de abastos se debe
emplear las suscripciones para reforzar la rentabilidad

del mercado

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los clientes mas rentables

Cree usted que se brinda productos de calidad y a

precios rentables en el mercado Casccaparo




10

Considera que se debe implementar promociones y

ofertas para mejorar la rentabilidad del mercado.

Indicador 3: Consumidor

11

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los consumidores mas rentables

12

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con
paginas en redes sociales para dar a conocer las

promociones y las ofertas a los consumidores

13

Cree usted que los comerciantes deberian contar con
una base de datos donde se recuerde las ocasiones

especiales de los consumidores

14

Considera que el mercado debe contar con un sistema
de recepcién de la opinibn del consumidor y se

capitalice para una atencién adecuada

15

Cree usted que debe existir un programa de pos venta
gue realice seguimiento a los consumidores después

de las ventas realizadas




Indicador 4 Satisfaccion

16 |Considera que se debe medir la satisfaccion mediante
encuestas
Usted esta satisfecho con los precios de los productos

17 |que se ofrece en el mercado Casccaparo

18 |Usted esta satisfecho con la infraestructura y el
ambiente del mercado Casccaparo

19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que
ofrece el mercado

20 |Considera que el mercado de abastos debe contar con
canales digitales de compra

Indicador 4 Posicionamiento

21 |[Cree que se tiene que aplicar programas de
promociones continuas que fortalezca el
posicionamiento del mercado

22 |Considera que debe existir comunicacion con los
clientes de forma personalizada para fortalecer el
posicionamiento de la marca en la mente del cliente

23 | Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de

Casccaparo se debe aplicar estrategias de marketing

eficaces para el posicionamiento de la marca




24

Considera que el mercado debe aprovechar las redes

sociales para el posicionamiento de la marca

25

Considera usted que se debe invertir en un programa
de marketing Digital para el posicionamiento de la

marca del mercado

Indicador 4 Potenciales clientes

26

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que permita
entender mejor las necesidades de los potenciales

clientes

27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban
capacitacion de expertos para identificar de manera

eficiente a los potenciales clientes

28

Considera que se tiene que realizar actividades para

captar futuros potenciales clientes

29

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que permita
entender mejor las necesidades de los potenciales

clientes




Cree usted que debe implementar estrategias que
30 |permita identificar de manera eficiente a los

potenciales clientes en el mercado Casccaparo X X X

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Jaqueline Huaman Vargas DNI: 40326212

Especialidad del validador: Docente Universitario Y Gestién Educativa

02 de abril del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Vorgas
YORA GENERAL g

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MERCADO DE ABASTO
CASCCPARO CUSCO- 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinion acerca de la satisfaccién de los clientes en
el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran estudiadas
junto a las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos por el tiempo
brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 19: Satisfaccion del cliente

PREGUNTAS

Considera que se debe implementar metodologias de control de
_ o _ TD |ED |[I |A |TA
calidad del servicio brindado al cliente

Considera que en el mercado de abasto Casccaparo se debe
_ o y _ TD |ED [l |A |TA
implementar un plan de capacitacion en atencion al cliente

Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los precios de
TD |ED [l |A |TA
los productos que se ofrece en el mercado

Cree que se tiene que contar con un sistema de base de datos de
_ _ _ _ _ TD |ED |l |A |TA
los clientes que permita entender mejor las necesidades del cliente

Considera que se debe implementar plantillas de encuestas para
N y TD |ED |I |A |TA
calificar la atencion

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con un modelo
de Fidelizacion desde la primera compra para generar mayor | TD |ED |I |[A |TA

rentabilidad

Usted cree que en el mercado de abastos se debe emplear las
o - TD |ED |I |A |TA
suscripciones para reforzar la rentabilidad del mercado




8. |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
' ] TD |ED TA
clientes mas rentables
9. |Creeusted que se brinda productos de calidad y a precios rentables
TD |ED TA
en el mercado Casccaparo
10. |Considera que se debe implementar promociones y ofertas para
_ N TD |ED TA
mejorar la rentabilidad del mercado
11. |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
_ ] TD |ED TA
consumidores mas rentables
12. | Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con paginas en
redes sociales para dar a conocer las promociones y las ofertas a| TD |ED TA
los consumidores
Cree usted que Los comerciantes deberian contar con una base de
13. |datos donde se recuerde las ocasiones especiales de los|TD |ED TA
consumidores
14 |Considera que el mercado debe contar con un sistema de recepcion
de la opinion del consumidor y se capitalice para una atencion | TD |ED TA
adecuada
15 |Cree usted que debe existir un programa de pos venta que realice
o . ) . TD |ED TA
seguimiento a los consumidores después de las ventas realizadas
16
Considera que se debe medir la satisfaccidon mediante encuestas | TD |ED TA
17 | Usted esta satisfecho con los precios de los productos que se ofrece
TD |ED TA
en el mercado cascarlo
18 |Usted estd satisfecho con la infraestructura y el ambiente del
TD |ED TA
mercado Casccaparo
19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que ofrece el
TD |ED TA
mercado
20 |Considera que el mercado de abastos debe contar con canales
o TD |ED TA
digitales de compra
21 |Cree que se tiene que aplicar programas de promociones continuas
TD |ED TA

gue fortalezca el posicionamiento del mercado




22

Considera que debe existir comunicacion con los clientes de forma
personalizada para fortalecer el posicionamiento de la marca en la

mente del cliente

TD

ED

TA

23

Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de Casccaparo
se debe aplicar estrategias de marketing eficaces para el

posicionamiento de la maraca

TD

ED

TA

24

Considera que el mercado debe aprovechar las redes sociales para

el posicionamiento de la marca

TD

ED

TA

25

Considera usted que se debe invertir en un programa de marketing
Digital para el posicionamiento de la marca del mercado.

D

ED

TA

26

Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacién con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades

de los potenciales clientes

TD

ED

TA

27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban capacitacion de
expertos para identificar de manera eficiente a los potenciales

clientes

TD

ED

TA

28

Considera que se tiene que realizar actividades para captar futuros

potenciales clientes

TD

ED

TA

29

Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacién con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades

de los potenciales clientes

TD

ED

TA

30

Cree usted que debe implementar estrategias que permita
identificar de manera eficiente a los potenciales clientes en el

mercado Casccaparo

D

ED

TA

Gracias por completar el cuestionario




CARTA DE PRESENTACION

Dr. José Alberto Chombo Jaco
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracion de la UCV,
en el campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi

tesis de investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y satisfaccion del cliente
del mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022” Asi mismo se determin6 como segunda
variable la “satisfaccién del cliente” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestién de

organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

=

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.l: 74802471




Definicion conceptual de las variables e indicadores

C. Variable Satisfaccién del cliente
La satisfaccion del cliente se debe entender como la medida que una empresa ha
resuelto Las carencias y/o problemas manifestados ( Vivas Marquez, 2010, p. 19)

D. Indicadores
7. Cliente
Un cliente se define como un consumidor que reitera la compra

de los productos / servicio que las empresas ofrecen ( Vivas Marquez, 2010, p. 10)

8. Rentabilidad
La rentabilidad est& asociado a la politica de precio y a la estructura

de costos de cada empresa. ( Vivas Marquez, 2010, p. 12)

9. Consumidor
Persona que compra productos de consumo de costos de cada empresa. ( Vivas
Marquez, 2010, p. 06)

10. Satisfaccion
“la satisfaccién es individual basada en las expectativas que cada uno

posee y la situacién que se debe resolver ( Vivas Marquez, 2010, p. 20).

11.Posicionamiento
El posicionamiento es la toma de una posicion concreta y definitiva en la mente
del o de los sujetos en perspectiva a los que se dirige una determinada oferta u opcion.
De manera tal que, frente a una necesidad que dicha oferta u opcién pueda satisfacer,
los sujetos en perspectiva le den prioridad ante otras similares ( Vivas Marquez, 2010,
p. 18).



12.Potenciales clientes
Un cliente potencial es alguien que puede convertirse en comprador frecuente
0 usuario de un servicio. Estos clientes alin no generan ingresos para el negocio, pero

se espera que lo hagan en el futuro. ( Vivas Marquez, 2010, p. 17).



Anexo 20: Variable satisfacciéon del cliente

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items | Escalade
Conceptual Operacional Medicion
La satisfaccion |La satisfaccion de | Retencion: Clientes que deben | Cliente 1,2,3,4,
del cliente se |los clientes podra|repetir la compra con menor 5
debe entender |ser medido | esfuerzo que el necesitado en
como la medida |mediante lajla compra anterior ( Vivas
que una |aplicacién de una|Marquez, 2010, p. 26) Rentabilidad 6,7,8,9, | Parala
empresa ha |encuesta en las 10 escala de
resuelto Las |que se les pide : : medicion se
carencias ylo |que califiquen su Lealtad: Cllente§ gue poseen | Consumidor 11.12,1 | siliz6 la
Satisfaccién |problemas nivel satisfaccién |altas preferencias  por las 3,14.15 | escala de
del cliente | manifestados con la escala de|Soluciones de la empresa en) Satisfaccion Likert:
(Vivas Marquez, |muy satisfecho e particular ~ minimizando | el 16,17,1 | 1p=
2010, p. 19) insatisfecho  de esfuerzo de ventas ( Vivas 8,19,20 | Totalmente
esa manera se|Marquez, 2010, p. 26) -
podrd& medir la desacuerdo
satisfaccion  del ED=En
cliente desacuerdo
Fidelizacion: Clientes donde la Posicionamiento :ndiferente
empresa se encuentra 21,22,2 A= De
posicionada y los mismos 3,24,25 | acuerdo;
clientes se convierten TA=
Potenciales Totalmente
de acuerdo

clientes




en vendedores / difusores de
los servicios de la empresa (
Vivas Marquez, 2010, p. 26).

26,27,2
8,29,30

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto

Casccaparo- 2022

Satisfaccion del cliente

N.° Indicadores / items Pertinencial Relevancia| Claridad? Sugerencias
2
Indicador 1: Cliente M |DAlM MD|A|M|MD|A |M
D A |D A |D A
1 |Considera que se debe implementar metodologias de
control de calidad del servicio brindado al cliente X X X
2 Considera que en el mercado de abasto Casccaparo
se debe implementar un plan de capacitacion en X X X
atencion al cliente
3 Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los

precios de los productos que se ofrece en el mercado X X X




Cree gue se tiene que contar con un sistema de base
de datos de los clientes que permita entender mejor las

necesidades del cliente

Considera que se debe implementar plantillas de

encuestas para calificar la atencion

Indicador 2: Rentabilidad

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con
un modelo de retencion del cliente desde la primera

compra para generar mayor rentabilidad

Usted cree que en el mercado de abastos se debe
emplear las suscripciones para reforzar la rentabilidad

del mercado

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los clientes mas rentables

Cree usted que se brinda productos de calidad y a

precios rentables en el mercado Casccaparo




10

Considera que se debe implementar promociones y

ofertas para mejorar la rentabilidad del mercado.

Indicador 3: Consumidor

11

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los consumidores mas rentables

12

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con
paginas en redes sociales para dar a conocer las

promociones y las ofertas a los consumidores

13

Cree usted que los comerciantes deberian contar con
una base de datos donde se recuerde las ocasiones

especiales de los consumidores

14

Considera que el mercado debe contar con un sistema
de recepcién de la opinibn del consumidor y se

capitalice para una atencién adecuada

15

Cree usted que debe existir un programa de pos venta
gue realice seguimiento a los consumidores después

de las ventas realizadas




Indicador 4 Satisfaccion

16 |Considera que se debe medir la satisfaccion mediante
encuestas
Usted esta satisfecho con los precios de los productos

17 |que se ofrece en el mercado Casccaparo

18 |Usted esta satisfecho con la infraestructura y el
ambiente del mercado Casccaparo

19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que
ofrece el mercado

20 |Considera que el mercado de abastos debe contar con
canales digitales de compra

Indicador 4 Posicionamiento

21 |[Cree que se tiene que aplicar programas de
promociones continuas que fortalezca el
posicionamiento del mercado

22 |Considera que debe existir comunicacion con los
clientes de forma personalizada para fortalecer el
posicionamiento de la marca en la mente del cliente

23 | Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de

Casccaparo se debe aplicar estrategias de marketing

eficaces para el posicionamiento de la marca




24

Considera que el mercado debe aprovechar las redes

sociales para el posicionamiento de la marca

25

Considera usted que se debe invertir en un programa
de marketing Digital para el posicionamiento de la

marca del mercado

Indicador 4 Potenciales clientes

26

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que permita
entender mejor las necesidades de los potenciales

clientes

27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban
capacitacion de expertos para identificar de manera

eficiente a los potenciales clientes

28

Considera que se tiene que realizar actividades para

captar futuros potenciales clientes

29

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que permita
entender mejor las necesidades de los potenciales

clientes




Cree usted que debe implementar estrategias que
30 |permita identificar de manera eficiente a los
potenciales clientes en el mercado Casccaparo X X
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. José Alberto Chombo Jaco

Especialidad del validador: Doctor en Administracion

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DNI: 09652149

02 de abril del 2022

Dr. José Alberto Chombo Jaco




CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MERCADO DE ABASTO
CASCCPARO CUSCO- 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinion acerca de la satisfaccion de los clientes en
el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas y seran estudiadas
junto a las demas respuestas de todo el grupo. De antemano, le agradecemos por el tiempo
brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 21: Satisfaccion del cliente

PREGUNTAS

Considera que se debe implementar metodologias de control de
_ o _ TD |ED |[I |A |TA
calidad del servicio brindado al cliente

Considera que en el mercado de abasto Casccaparo se debe
_ L y _ TD |ED [l |A |TA
implementar un plan de capacitacion en atencion al cliente

Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los precios de
TD |ED [l |A |TA
los productos que se ofrece en el mercado

Cree que se tiene que contar con un sistema de base de datos de
_ _ _ _ _ TD |ED |l |A |TA
los clientes que permita entender mejor las necesidades del cliente

Considera que se debe implementar plantillas de encuestas para
N y TD |ED |I |A |TA
calificar la atencion

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con un modelo
de Fidelizacion desde la primera compra para generar mayor | TD |ED |I |[A |TA

rentabilidad

Usted cree que en el mercado de abastos se debe emplear las
o - TD |ED |I |A |TA
suscripciones para reforzar la rentabilidad del mercado




8. |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
' ] TD |ED TA
clientes mas rentables
9. |Creeusted que se brinda productos de calidad y a precios rentables
TD |ED TA
en el mercado Casccaparo
10. |Considera que se debe implementar promociones y ofertas para
_ N TD |ED TA
mejorar la rentabilidad del mercado
11. |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
_ ] TD |ED TA
consumidores mas rentables
12. | Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con paginas en
redes sociales para dar a conocer las promociones y las ofertas a| TD |ED TA
los consumidores
Cree usted que Los comerciantes deberian contar con una base de
13. |datos donde se recuerde las ocasiones especiales de los|TD |ED TA
consumidores
14 |Considera que el mercado debe contar con un sistema de recepcion
de la opinion del consumidor y se capitalice para una atencion | TD |ED TA
adecuada
15 |Cree usted que debe existir un programa de pos venta que realice
o . ) . TD |ED TA
seguimiento a los consumidores después de las ventas realizadas
16
Considera que se debe medir la satisfaccidon mediante encuestas | TD |ED TA
17 | Usted esta satisfecho con los precios de los productos que se ofrece
TD |ED TA
en el mercado cascarlo
18 |Usted estd satisfecho con la infraestructura y el ambiente del
TD |ED TA
mercado Casccaparo
19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que ofrece el
TD |ED TA
mercado
20 |Considera que el mercado de abastos debe contar con canales
o TD |ED TA
digitales de compra
21 |Cree que se tiene que aplicar programas de promociones continuas
TD |ED TA

gue fortalezca el posicionamiento del mercado




22

Considera que debe existir comunicacion con los clientes de forma
personalizada para fortalecer el posicionamiento de la marca en la

mente del cliente

TD

ED

TA

23

Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de Casccaparo
se debe aplicar estrategias de marketing eficaces para el

posicionamiento de la maraca

TD

ED

TA

24

Considera que el mercado debe aprovechar las redes sociales para

el posicionamiento de la marca

TD

ED

TA

25

Considera usted que se debe invertir en un programa de marketing
Digital para el posicionamiento de la marca del mercado.

D

ED

TA

26

Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacién con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades

de los potenciales clientes

TD

ED

TA

27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban capacitacion de
expertos para identificar de manera eficiente a los potenciales

clientes

TD

ED

TA

28

Considera que se tiene que realizar actividades para captar futuros

potenciales clientes

TD

ED

TA

29

Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizaciéon con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades

de los potenciales clientes

TD

ED

TA

30

Cree usted que debe implementar estrategias que permita
identificar de manera eficiente a los potenciales clientes en el

mercado Casccaparo

TD

ED

TA

Gracias por completar el cuestionario




CARTA DE PRESENTACION

Mg. Alhuay Olivera Rosa Samanta Stefania
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos Cordiales y asimismo
hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Administracién de la UCV,
en el campus Lima Norte, requiero validar el contenido de los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar y obtener informacion fiable en mi

tesis de investigacion.

El titulo de la tesis de investigacion es: “Gestion de los residuos y satisfaccion del cliente
del mercado de abasto Casccaparo Cusco -2022” Asi mismo se determiné como segunda
variable la “satisfaccién del cliente” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de gestién de

organizaciones y Administracion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:
- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

=

Franklin Ronal Sayre Alejos
D.N.l: 74802471




Definicion conceptual de las variables e indicadores

E. Variable Satisfaccién del cliente
La satisfaccion del cliente se debe entender como la medida que una empresa ha
resuelto Las carencias y/o problemas manifestados ( Vivas Marquez, 2010, p. 19)

F. Indicadores
13.Cliente
Un cliente se define como un consumidor que reitera la compra

de los productos / servicio que las empresas ofrecen ( Vivas Marquez, 2010, p. 10)

14.Rentabilidad
La rentabilidad est& asociado a la politica de precio y a la estructura

de costos de cada empresa. ( Vivas Marquez, 2010, p. 12)

15.Consumidor
Persona que compra productos de consumo de costos de cada empresa. ( Vivas
Marquez, 2010, p. 06)

16. Satisfaccion
la satisfaccion es individual basada en las expectativas que cada uno posee y la

situacion que se debe resolver ( Vivas Marquez, 2010, p. 20).

17.Posicionamiento
El posicionamiento es la toma de una posicion concreta y definitiva en la mente
del o de los sujetos en perspectiva a los que se dirige una determinada oferta u opcion.
De manera tal que, frente a una necesidad que dicha oferta u opcién pueda satisfacer,
los sujetos en perspectiva le den prioridad ante otras similares ( Vivas Marquez, 2010,
p. 18).



18.Potenciales clientes
Un cliente potencial es alguien que puede convertirse en comprador frecuente
0 usuario de un servicio. Estos clientes alin no generan ingresos para el negocio, pero

se espera que lo hagan en el futuro. ( Vivas Marquez, 2010, p. 17).



Anexo 22: Variable satisfacciéon del cliente

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items | Escalade
Conceptual Operacional Medicion
La satisfaccion |La satisfaccion de | Retencion: Clientes que deben | Cliente 1,2,3,4,
del cliente se |los clientes podra|repetir la compra con menor 5
debe entender |ser medido | esfuerzo que el necesitado en
como la medida |mediante lajla compra anterior ( Vivas
que una |aplicacién de una|Marquez, 2010, p. 26) Rentabilidad 6,7,8,9, | Parala
empresa ha |encuesta en las 10 escala de
resuelto Las |que se les pide : : medicion se
carencias ylo |que califiquen su Lealtad: Cllente§ gue poseen | Consumidor 11.12,1 | siliz6 la
Satisfaccién |problemas nivel satisfaccién |altas preferencias  por las 3,14.15 | escala de
del cliente | manifestados con la escala de|Soluciones de la empresa en) Satisfaccion Likert:
(Vivas Marquez, |muy satisfecho e particular ~ minimizando | el 16,17,1 | 1p=
2010, p. 19) insatisfecho  de esfuerzo de ventas ( Vivas 8,19,20 | Totalmente
esa manera se|Marquez, 2010, p. 26) -
podrd& medir la desacuerdo
satisfaccion  del ED=En
cliente desacuerdo
Fidelizacion: Clientes donde la Posicionamiento :ndiferente
empresa se encuentra 21,22,2 A= De
posicionada y los mismos 3,24,25 | acuerdo;
clientes se convierten TA=
Potenciales Totalmente
de acuerdo

clientes




en vendedores / difusores de
los servicios de la empresa (
Vivas Marquez, 2010, p. 26).

26,27,2
8,29,30

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccion del cliente en el mercado de abasto

Casccaparo Cusco- 2022

Satisfaccion del cliente

N.° Indicadores / items Pertinencial Relevancia| Claridad? Sugerencias
2
Indicador 1: Cliente M |DAlM MD|A|M|MD|A |M
D A |D A |D A
1 |Considera que se debe implementar metodologias de
control de calidad del servicio brindado al cliente X X X
2 Considera que en el mercado de abasto Casccaparo
se debe implementar un plan de capacitacion en X X X
atencion al cliente
3 Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los

precios de los productos que se ofrece en el mercado X X X




Cree gue se tiene que contar con un sistema de base
de datos de los clientes que permita entender mejor las

necesidades del cliente

Considera que se debe implementar plantillas de

encuestas para calificar la atencion

Indicador 2: Rentabilidad

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con
un modelo de retencion del cliente desde la primera

compra para generar mayor rentabilidad

Usted cree que en el mercado de abastos se debe
emplear las suscripciones para reforzar la rentabilidad

del mercado

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los clientes mas rentables

Cree usted que se brinda productos de calidad y a

precios rentables en el mercado Casccaparo




10

Considera que se debe implementar promociones y

ofertas para mejorar la rentabilidad del mercado.

Indicador 3: Consumidor

11

Considera que se tiene que identificar y brindar

recompensas a los consumidores mas rentables

12

Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con
paginas en redes sociales para dar a conocer las

promociones y las ofertas a los consumidores

13

Cree usted que los comerciantes deberian contar con
una base de datos donde se recuerde las ocasiones

especiales de los consumidores

14

Considera que el mercado debe contar con un sistema
de recepcién de la opinibn del consumidor y se

capitalice para una atencién adecuada

15

Cree usted que debe existir un programa de pos venta
gue realice seguimiento a los consumidores después

de las ventas realizadas




Indicador 4 Satisfaccion

16 |Considera que se debe medir la satisfaccion mediante
encuestas
Usted esta satisfecho con los precios de los productos

17 |que se ofrece en el mercado Casccaparo

18 |Usted esta satisfecho con la infraestructura y el
ambiente del mercado Casccaparo

19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que
ofrece el mercado

20 |Considera que el mercado de abastos debe contar con
canales digitales de compra

Indicador 4 Posicionamiento

21 |[Cree que se tiene que aplicar programas de
promociones continuas que fortalezca el
posicionamiento del mercado

22 |Considera que debe existir comunicacion con los
clientes de forma personalizada para fortalecer el
posicionamiento de la marca en la mente del cliente

23 | Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de

Casccaparo se debe aplicar estrategias de marketing

eficaces para el posicionamiento de la marca




24

Considera que el mercado debe aprovechar las redes

sociales para el posicionamiento de la marca

25

Considera usted que se debe invertir en un programa
de marketing Digital para el posicionamiento de la

marca del mercado

Indicador 4 Potenciales clientes

26

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que permita
entender mejor las necesidades de los potenciales

clientes

27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban
capacitacion de expertos para identificar de manera

eficiente a los potenciales clientes

28

Considera que se tiene que realizar actividades para

captar futuros potenciales clientes

29

Cree que se tiene que contar con un sistema de
fidelizacion con los clientes en el mercado que permita
entender mejor las necesidades de los potenciales

clientes




Cree usted que debe implementar estrategias que
30 |permita identificar de manera eficiente a los

potenciales clientes en el mercado Casccaparo X X X

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Alhuay Olivera Rosa Samanta Stefania DNI: 70439888
Especialidad del validador: Mg. Administracion de Negocios

02 de abril del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. _—1 é — >
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo ( ’% —
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir [a dimension e ————

Mg: Alhuay Olivera Rosa Samanta Stefania



CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL MERCADO DE
ABASTO CASCCPARO CUSCO- 2022

La finalidad del cuestionario es conocer su opinion acerca de la satisfaccion de los
clientes en el mercado de abasto Casccaparo. Todas las respuestas son admitidas

y seran estudiadas junto a las demas respuestas de todo el grupo. De antemano,

le agradecemos por el tiempo brindado.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TD= Totalmente en desacuerdo
ED= En desacuerdo

I= Indiferente

A= De acuerdo

TA= Totalmente de acuerdo

Anexo 23: Satisfaccion del cliente

PREGUNTAS
Considera que se debe implementar metodologias de control de
. o . TD |ED TA
calidad del servicio brindado al cliente
Considera que en el mercado de abasto Casccaparo se debe
. N ” . D |ED TA
implementar un plan de capacitacion en atencion al cliente
Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los precios de los
TD |ED TA
productos que se ofrece en el mercado
Cree que se tiene que contar con un sistema de base de datos de los
_ _ _ _ _ TD |ED TA
clientes que permita entender mejor las necesidades del cliente
Considera que se debe implementar plantillas de encuestas para
calificar la atencion TD |ED TA
Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con un modelo de o |ED A
Fidelizacion desde la primera compra para generar mayor rentabilidad
Usted cree que en el mercado de abastos se debe emplear las
suscripciones para reforzar la rentabilidad del mercado TD |ED TA




8. | Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
clientes mas rentables TD |ED TA
9. |Cree usted que se brinda productos de calidad y a precios rentables
TD |ED TA
en el mercado Casccaparo
10 |Considera que se debe implementar promociones y ofertas para
mejorar la rentabilidad del mercado TD |ED TA
11 |Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
, ] TD |ED TA
consumidores mas rentables
12 | Usted estd de acuerdo que el mercado debe contar con paginas en
redes sociales para dar a conocer las promociones y las ofertas alos | TD |ED TA
consumidores
Cree usted que Los comerciantes deberian contar con una base de
13 |datos donde se recuerde las ocasiones especiales de los|TD |ED TA
consumidores
14 | Considera que el mercado debe contar con un sistema de recepcion
de la opinidon del consumidor y se capitalice para una atencién | TD |ED TA
adecuada
15 | Cree usted que debe existir un programa de pos venta que realice
o . ) . TD |ED TA
seguimiento a los consumidores después de las ventas realizadas
16
Considera que se debe medir la satisfaccidon mediante encuestas TD |ED TA
17 | Usted esta satisfecho con los precios de los productos que se ofrece
TD |ED TA
en el mercado cascarlo
18 | Usted esta satisfecho con la infraestructura y el ambiente del mercado
TD |ED TA
Casccaparo
19 | Usted se encuentra satisfecho con los productos que ofrece el
TD |ED TA
mercado
20 | Considera que el mercado de abastos debe contar con canales
. TD |ED TA
digitales de compra
21 | Cree que se tiene que aplicar programas de promociones continuas
TD |ED TA

gue fortalezca el posicionamiento del mercado




22

Considera que debe existir comunicacién con los clientes de forma
personalizada para fortalecer el posicionamiento de la marca en la

mente del cliente

TD

ED

TA

23

Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto de Casccaparo
se debe aplicar estrategias de marketing eficaces para el

posicionamiento de la maraca

TD

ED

TA

24

Considera que el mercado debe aprovechar las redes sociales para el

posicionamiento de la marca

D

ED

TA

25

Considera usted que se debe invertir en un programa de marketing

Digital para el posicionamiento de la marca del mercado.

TD

ED

TA

26

Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacién con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades

de los potenciales clientes

TD

ED

TA

27

Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban capacitacion de

expertos para identificar de manera eficiente a los potenciales clientes

D

ED

TA

28

Considera que se tiene que realizar actividades para captar futuros
potenciales clientes

D

ED

TA

29

Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacién con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades

de los potenciales clientes

D

ED

TA

30

Cree usted que debe implementar estrategias que permita identificar
de manera eficiente a los potenciales clientes en el mercado

Casccaparo

TD

ED

TA

Gracias por completar el cuestionario




Anexo 24: Sistema de Informacion Geografica para emprendedores INEI
Figura 3
Informacion Del Area De Influencia INEI (SIGE)
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Figura 4
Informacién Del Segmento Del Mercado INEI (SIGE)
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Anexo 25: Data De Excel

A B C D E F G H | J
Marca temporal GEMERO EDAD 1: jUsted esta de acu 2: ;Considera usted g 3: jUsted Considera g4: ;Usted considera q 5: ;jConsidera usted q 6: ;Cree usted que el 7: ;Considera usted «
4/5/2022 22:05:13 FEMENING 18-29 Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo
4/6/2022 18:23:01 MASCULINO 30-59 De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde De acuerdo
4/6/2022 19:04:45 FEMENINO 18-29 Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerd
4/7/2022 12:32:24 FEMENINO 18-29 Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerd
41712022 13:32:48 FEMENING 30-59 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerd
4712022 13:32:567 MASCULINO 18-29 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo
4772022 13:41:04 MASCULINO 30-59 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde De acuerdo En desacuerdo De acuerdo
4/7/2022 13:51:17 MASCULINO 18-29 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo
4/7/2022 21:50:17 FEMENING 18-29 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerd
41712022 22:13:13 FEMENING 18-29 Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdcDe acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerd
4712022 22:21:39 FEMENINO 18-29 De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo
4/7/2022 22:25:13 FEMENINO 18-29 De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerde De acuerdo
4/7/2022 22:41:35 MASCULINO 18-29 Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerd
4/8/2022 8:59:40 FEMENINO 18-29 indiferente Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo
4/8/2022 12:38:29 FEMENINO 18-29 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc De acuerdo
4/8/2022 14:26:44 FEMENINO 30-59 De acuerdo Totalmente de acuerdcIndiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
4/8/2022 14:50:56 MASCULINO 18-29 De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerd
4/8/2022 17:48:35 FEMENING 30-59 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
4/8/2022 20:19:55 FEMENINO 18-29 Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo
4/8/2022 20:20:00 FEMENINO 30-59 Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo
4/8/2022 21:20:57 FEMENINO 18-29 Totalmente en desacu De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerde De acuerdo
4/8/2022 21:29:41 MASCULINO 30-59 De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde De acuerdo
4/8/2022 21:33:38 FEMENING 30-59 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerd
4/8/2022 21:56:49 MASCULINO 18-29 indiferenta Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
4/9/2022 16:25:56 FEMENINO 18-29 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerd
4/9/2022 16:28:39 FEMENINO 30-59 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde De acuerdo
4/9/2022 16:31:32 MASCULING 30-59 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo

4/9/2022 16:35:10 MASCULING 30-59 De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Indiferente
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8:5Cree usted que se 9:;Considera gue se ¢ 10: ;Cree usted que 5 11:;Considera que se12. ;Cree usted que s 13: ; Usted estd de ac 14:;Considera que la : 15.; Considera que los 16: ;Considera usted 17: ; Usted considera
De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Indiferente
Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo

Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente de
Totalmente de
acuerdc De acuerdo
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de
acuerdc Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
Totalmente de
acuerdc Totalmente de
De acuerdo
acuerdc Totalmente de
De acuerdo

Respuestas de formulario 1 ()

acuerde De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo
acuerde De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerde De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de
Totalmente de

acuerdec Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerde De acuerdo

De acuerdo

acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerde De acuerdo
De acuerdo
acuerde De acuerdo
acuerde De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Indiferente
acuerde De acuerdo

Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de
De acuerdo
Indiferente

De acuerdo

acuerde Totalmente de acuerdc De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

acuerde De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de

De acuerdo
acuerdc Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc Totalmente de
acuerdc De acuerdo
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
De acuerdo
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
De acuerdo
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
acuerdc De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
acuerdc De acuerdo

De acuerdo
acuerdc De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
acuerdcDe acuerdo
Totalmente en
De acuerdo
acuerde Totalmente de
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc Totalmente de
acuerde Totalmente de
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
Indiferente
Totalmente de
acuerdc Totalmente de
Totalmente de
Indiferente

De acuerdo

En desacuerdo

acuerdc Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
desacu De acuerdo
Totalmente de
acuerde Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente de
acuerde Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
acuerde De acuerdo
Totalmente de
acuerde Totalmente de
Totalmente de
acuerde De acuerdo
acuerdcDe acuerdo
acuerdc Totalmente de
De acuerdo

A

En desacuerdo

En desacuerdo
acuerde De acuerdo

En desacuerdo
acuerde Totalmente de

De acuerdo
acuerde Totalmente de
acuerde Totalmente de

De acuerdo

De acuerdo
acuerde Totalmente de
acuerde Totalmente de

Totalmente de

De acuerdo
acuerde Totalmente de
acuerde Totalmente de

De acuerdo
acuerde De acuerdo

De acuerdo
acuerde Indiferente
acuerde Totalmente de
acuerde Totalmente de

De acuerdo

De acuerdo
acuerde De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde

Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
acuerde De acuerdo
De acuerdo
acuerde De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerd(
De acuerdo
Totalmente de acuerds
De acuerdo
De acuerdo

acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerds

De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

acuerdec Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde

acuerde De acuerdo

De acuerdo

acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerds

Totalmente de acuerdc De acuerdo

acuerde De acuerdo
acuerde De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdd

acuerde De acuerdo
acuerde De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
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De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdq
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdq
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdcDe acuerdo Totalmente de acuerdcDe acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo
Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdcDe acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdq
Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
Totalmente de
Indiferente
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
Indiferente

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo

acuerdc Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de

acuerdc De acuerdo

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
acuerdc De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de
acuerdc Totalmente de

De acuerdo

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de

De acuerdo

Totalmente de

acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo

De acuerdo

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
Totalmente de

acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerdc De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de
De acuerdo

acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente de
Totalmente de
De acuerdo

acuerdc Totalmente de acuerdcDe acuerdo

De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo

Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de

acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de

De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
acuerdc De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de
Totalmente de
De acuerdo

Totalmente de acuerdc Indiferente

acuerdc Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente de
acuerdec Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de
De acuerdo
Indiferente

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Indiferente
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo

acuerdc Totalmente de acuerdd
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente de acuerdd
acuerdc Totalmente de acuerde
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente de acuerdd
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerds

Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
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28: ;Considera gue se29: ; Usted cree que s 30: ;Considera que se 31:;Considera gue se 32:; Considera gue en 33:;Usted como clieni 34: ; Cree gue se tiene 35: ; Considera que se 36: jUsted esta de ac 37: ;Usted cree que e

Totalmente de acuerdc De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo En desacuerdo
De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

Totalmente de

Totalmente de acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de

De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Indiferente De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de

De acuerdo
Totalmente de acuerdc Indiferente
Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdcIndiferente

De acuerdo

De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de

Totalmente de
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

Totalmente de

Totalmente de acuerdc Totalmente de

De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de

De acuerdo De acuerdo

Indiferente De acuerdo

Darmnarkse da farmnlaeia 1

De acuerdo

Totalmente de

)

acuerde De acuerdo

acuerde Totalmente de

De acuerdo

Totalmente de

acuerdc De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo

acuerde Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo

acuerde Totalmente de
acuerde Totalmente de

acuerdc De acuerdo

acuerdec Totalmente de
acuerdec Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
acuerdc De acuerdo

Totalmente de

De acuerdo
acuerdc De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de

Totalmente de
acuerdc Totalmente de
acuerdc Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

acuerdc De acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerd: De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdeDe acuerdo Totalmente de acuerd:

Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdq

De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdcDe acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

acuerde Totalmente de acuerd: Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerd:

De acuerdo

En desacuerdo
acuerdc En desacuerdo

acuerdc De acuerdo
acuerde Indiferente
acuerdc De acuerdo
acuerde Indiferente

Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo

acuerde Totalmente de acuerd: De acuerdo

De acuerdo
acuerde De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdq

Totalmente de acuerdc Indiferente Indiferente Indiferente
De acuerdo Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerde De acuerdo Totalmente de acuerds
De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente
Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerd: Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerd:

De acuerdo
De acuerdo
Indiferente

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerd:
De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo
Indiferente Indiferente De acuerdo

Totalmente de acuerd: .
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38: jConsidera gue 5¢39: ;Cree usted que 40:;Considera que se 41: ;Considera que 5642 ; Usted estd de aci43: ;Cree usted que L44: ; Considera gue el 45: ; Cree usted que d 46: ; Considera gue se47:;Usted estd satisfe

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdcDe acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerde Totalmente de

De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de

Totalmente de acuerde Totalmente de

Totalmente de
De acuerdo

Totalmente de acuerde Totalmente de

De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
Indiferente
Totalmente de
De acuerdo

De acuerdo
Indiferente

AQ AP
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo En desacuerdo
De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerde Indiferente
Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de
De acuerdo De acuerdo
En desacuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo En desacuerdo
De acuerdo En desacuerdo
De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerde Indiferente
Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdcDe acuerdo

De acuerdo

Resnuestas de formulario 1 +

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc En desacuerdo

De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente
Totalmente
acuerdc Totalmente
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc Totalmente
De acuerdo
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc De acuerdo
acuerdc Totalmente
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
De acuerdo
acuerdc De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente
acuerdc De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
de acuerdc De acuerdo
de acuerdc Totalmente
de acuerdc De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
de acuerdc Totalmente
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
de acuerdc De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
de acuerdc Indiferente
Indiferente
Totalmente
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de

de acuerd:c Totalmente de

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

de acuerdc Totalmente de

De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de
De acuerdo

de acuerdc De acuerdo

Totalmente de
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

acuerdc De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente

De acuerdo
acuerdc De acuerdo
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
acuerde Indiferente
De acuerdo
De acuerdo
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acuerdc De acuerdo
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En desacuerdo
De acuerdo
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De acuerdo
Totalmente

Totalmente de acuerde De acuerdo

En desacuerdo
De acuerdo
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De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde De acuerdo

acuerdc De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdcDe acuerdo

De acuerdo
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De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
En desacuerdo
De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo
Indiferente

de acuerdc Totalmente de acuerdd

De acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo
De acuerdo

de acuerde De acuerdo

De acuerdo
Indiferente

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

de acuerdc Totalmente de acuerdd

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdd

De acuerdo

De acuerdo
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48:; Usted esta satisfe49: ; Usted se encuen 50:; Considera que el 151:;Cree que se tiene 52
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente en desacu En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdcDe acuerdo Totalmente de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente en desacu De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdcDe acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente

De acuerdo De acuerdo De acuerdo
En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo
En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
En desacuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerde De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo Indiferente

En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
En desacuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo Indiferente

Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Indiferente Totalmente de acuerdc De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerd: Indiferente
Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde De acuerdo

Respuestas de formulario 1 ()]
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Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerds

De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente

De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo

Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente
D
De acuerdo

acuerdo

]

De acuerdo
De acuerdo
D
D

acuerdo

o

acuerdo

]

Totalmente de acuerdc De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente
De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Indiferente De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Indiferente De acuerdo Indiferente

Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

Totalmente de acuerdcDe acuerdo

4

De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
De acuerdo
Indiferente

De acuerdo
D
D
De acuerdo

acuerdo

o

acuerdo

]

Indiferente

de acuerde

de acuerde

de acuerde
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52: ;Considera que de53: ;Usted esta de ac 54. ; Considera que el 55: ;Considera usted 56:;Cree que se tiene 57: jUsted esta de ac 58: ;Considera que se59: ;Cree que se tiene60: ; Cree usted que debe implementar estral
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Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdc Totalmente
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo Indiferente De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente De acuerdo
Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalmente
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo
De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo
De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo
De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerdc De acuerdo Totalmente de acuerdc De acuerdo Indifarente Indiferente

[ PP P S

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo
de acuerdc De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
Totalmente
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
de acuerdc Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

de acuerdc Totalmente de acuerdc Totalmente de acuerde Totalmente de acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo

Indiferente

de acuerdc Totalmente de acuerdc De acuerdo

Indiferente
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo

Totalmente
Indiferente

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente

Totalmente de acuerdc De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Indiferente

De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo

De acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indiferente
Indiferente
de acuerdcIndiferente
De acuerdo
Indiferente
De acuerdo
De acuerdo
De acuerdo
de acuerdcDe acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Indiferente
Indiferente
De acuerdo
De acuerdo

BL
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1 | Marca temporal GERERD EDAD 1: ilUsted estd de acue 2: jConsidera usted q 3 iUsted Considera ¢ 4: jUsted considera q 5: jConsidera usted q & jCree usted que el 7: iConsidera usted g &:;Cree usted que se 8:;Considera que se ¢ 10: jCree usted que s¢ 11:jCansidera que se -
20 2022 12:02:03 FEMENIMNO 30-63 indiferente De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Dl acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc
H H1OF2022 19:15:29 FEMEMIND 15-29 Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuere Die acuerdo Totalmente de acuerc Indiferents Taotalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo |
32 4912022 220649 FEMEMIMD a0-53 De acuerdo D acuerdo D acuerdo Taotalmente de acuerc Totalmente de acuere Totalmente de acuers De acuerdo Die azuerdo Totalmente de acuers De acuerda D acuerdo

3% HHZ02E 2208109 MASCULIND 30-69 indiferente De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo |
34 02022 17:2107 FEMEMING 30-59 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc |
368 A042022 172450 FEMENIND 15-23 De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: |
36 402022 17:34:35 FEMEMIMD 15-23 Totalmente de acuerc: Indiferente De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: De acoerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo |
37 AA0AZ0ZE 17:37:30 FEMEMIMNG 12-23 Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Dl acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo |
38 AM0AZ022 18:05:00 MASCULING 13-29 Totalmente en desact En desacuerdo Endezacuerdo Indiferente Totalmente en desact Totalmente en desact Totalmente en desact Totalmente en desact Totalmente en desaci Totalmente en desact Totalmente en desact
o] 02022 18:2217 FEMEMIMD a0-53 De acuerdo D acuerdo D acuerdo Dz acuerdo Dz acuerdo Dz acuerdo Dz acuerdo Die azuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo |
40 A0FE0ZE 21:24:4% FEMEMIMND 30-69 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente |
4 AMO2022 220355 FEMEMING 30-59 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo Indiferente |
42 AM0A2022 221251 FEMEMING 15-23 D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Totalments de acuerc De acuerdo Totalmente de acuere De acuerdo Die acusrdo D acuerdo Totalmente de acuerc Indiferents |
43 02022 2220236 MASCLULING 30-53 Totalmente de acuerc Totalmente de acoerc Totalmente de acuerc De acuerdo Endesacuerdo Taotalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc |
44 AM02022 22:30:44 FEMEMIMNG 30-63 De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente Dl acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo |
45 AM2022 3:25:23 FEMEMIMO 13-29 DOe acuerdo Indiferente De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo Dl acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo |
45 1112022 11:14:556 FEMERNMO a0-53 De acuerdo Indiferente D acuerdo Taotalmente de acuers De acuerdo Taotalmente de acuere Totalmente de acuers En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: |
47 AE0Z2 122126 MASCULIND 15-23 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo |
4% HN202Z 133008 FEMEMING 30-59 De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo |
43 HMW2022 13:52:26 MASCULING 30-89 indiferents En desacuerdo Endesacuerdo Totalmente en desac Totalments en desact De acuerdo Dz acusrdo Totalmente en desact En dezacuerdo En dezacusrdo En desacuerdo

&0 A12022 14084 FEMERNMO 18-23 De acuerdo D acuerdo D acuerdo Dz acuerdo Dz acuerdo Taotalmente de acuer: Tatalmente de acuerc Totalmente de acuers Indiferente D acuerdo D acuerdo |
5] 12022 141159 FEMENIMNO 12-23 De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Dl acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo |
52 AM2022 14:22:48 FEMEMIMO 13-29 DOe acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo DOle acuerdo DOe acuerdo DOe acuerdo |
53 AMIW2022 14:26:07 FEMENIND 15-23 Totalmente en desac Tatalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo |
b4 2022 14:28:35 FEMEMIMD 15-23 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo |
i) HNZ022 14:31:256 FEMENIMNO 15-23 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo |
133 H2022 15:13:39 FEMENIND 15-23 D acuerdo D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dz acusrdo Dz acusrdo Die acusrdo D acuerdo D acuerdo Indiferente |
&7 A2022 1542104 MASCULIND 18-23 En desacuerdo D acuerdo En desacuerdo Dz acuerdo Dz acuerdo Dz acuerdo Dz acuerdo Die azuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo |
L) AZ022 15:65:19 FEMENIMNO 12-23 Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc
L) HNZ0ZZ 16:46:24 FEMEMING 15-23 indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo |
B0 HMW2022 16:52:38 MASCULING 30-59 Totalmente de acuerc Tatalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc |
£ 2022 16:66:69 FEMEMIMD 15-23 De acuerdo De acuerdo Indiferente Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo |
EZ HNZ0ZE 166748 FEMEMIMND 12-23 Totalmente en desac Totalmente de acuerc Indiferente Die acuerdo Indiferente Indiferente Totalmente en desac Indiferente De acuerdo Indiferente Indiferente |
B3 HMIW2022 170403 FEMENIND 15-29 En desacuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Dz acusrdo Dz acusrdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalments de scuerc De acusrdo |
E4 2022 17:20:26 FEMEMIMND 18-23 De acuerdo D acuerdo D acuerdo Dz acuerdo Taotalmente de acuer: De acuerdo Dz acuerdo Die azuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo !
ER 2022 172201 MASCULIND 30-69 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo |
EE HNZ02ZZ 17:30:00 FEMEMING 30-59 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo |
ET HW2022 21:45:42 MASCULING 30-59 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuers De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo |
-] Az02E 222208 FEMEMIMD 30-53 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo

Ed ANZ022 22:29:43 FEMEMIMNG 30-63 De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Totalmente de acuerc |
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12. i Cree usted que 5¢ 13: jlsted esta de aoy Wi Considera que la s 16.;Considera que los 16: jConsidera usted « 17: jUsted considera ¢ 18: jCree usted que s 19:;Usted estd de acu 20: jCree usted que d 21: jConsidera que se 22: jConsidera usted 23: jUsted est3 de ac 24:;Usted cree que s¢ 25: jConsideraquela @

Totalmente de acuer: Tatalmente de acuere Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente D acuerdo Totalmente de acuerc Indiferents Totalmente de acuer: De acusrdo Totalmente de acuer: De acuerdo D acuerdo D acuerdo )
De acuerdo Totalmente de acuere Oe acusrdo Die acuerdo Totalmente de acuers De acuerdo Dz acuerdo Taotalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc [
Totalmente de acuerc Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo )
DOe acuerdo Indiferente DOe acuerdo DO acuerdo DO acuerdo DOle acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo Indiferente DOe acuerdo DOe acuerdo DO acuerdo Totalmente de acuerc
De acuerdo De acuerda De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuers De acuerdo Taotalmente de acuere Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuere Oe acusrdo Die acuerdo Totalmente de asuerc
De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc [
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Indiferente Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo [
De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerda )

Totalmente en desac Totalmente en desac Totalmente en desac Totalmente en desac Totalmente en desac Totalmente en desact Totalmente en desact Totalmente en desact Totalmente en desasm Totalmente en desac Totalmente en desac Totalmente en desac Totalmente en desact Totalmente en desac ©

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo [
D acuerdo D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Dz acusrdo Dz acuerdo Die acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo [
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: [
Indiferente Indiferente Indiferente De acuerdo Indiferente Dle acuerdo Die acuerdo Indiferente Die acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente Indiferente De acuerdo [
D acuerdo Totalmente de acuere Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Dz acusrdo Dz acuerdo Totalmente de acuer: De acusrdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo )
Indiferente De acuerda Indiferente Die acuerdo D acuerdo D acuerdo Indiferente Dz acuerdo Indiferents De acuerdo De acuerda Totalmente de acuere Oe acuerdo D acuerdo |
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo [
DOe acuerdo DOe acuerdo Indiferente DO acuerdo DO acuerdo DOle acuerdo Indiferente Endesacuerdo Die acuerdo En dezacuerdo Indiferente DOe acuerdo En dezacuerdo DOe acuerdo B
De acuerdo De acuerda De acuerdo Die acuerdo Totalmente en desam Totalments en desac Totalmente en desac Tatalmente en desam Totalmente en desam Totalmente en desas Totalmente en desac De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuers |
Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo )
Totalmente en desac Indiferente Totalmente de acuerc En desacuerdo En desacuerdo Totalmente en desac Totalmente en desact Totalmente en desac En desacuerdo Totalmente en desac Indiferente En desacuerdo D acuerdo De acuerdo f
De acuerdo De acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuen: De acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo [
De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: Oe acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc [
De acuerdo De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo )
D acuerdo Totalmente en dezac Indiferents Indiferente Indiferente D acuerdo Dz acusrdo Dz acuerdo Totalmente de acuer: De acuerds D acuerdo Totalmente de acuere Totalments de acuer: De acusrdo )
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: Oe acuerdo De acuerdo Totalmente de acuere Oe acuerdo Die acuerdo [
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Die acuerdo Indiferente Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo [
D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo Dz acusrdo Dz acuerdo Totalmente de acuer: De acuerds D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo [
De acuerdo De acuerda De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Indiferente En desacuerdo Endesacuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerda Totalmente de acuere Oe acuerdo D acuerdo [

Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc ”

DOe acuerdo DOe acuerdo DOe acuerdo DO acuerdo DO acuerdo DOle acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo Die acuerdo DOe acuerdo DOe acuerdo DOe acuerdo DO acuerdo DOe acuerdo [
De acuerdo Totalmente de acuere Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: De acuerdo D acuerdo Taotalmente de acuere Totalmente de acuere Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: Totalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo )
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo [
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De acuerdo
Totalmente de acuer:
De acuerdo

De acuerdo

D acuerdo
Totalmente de acuer:
De acuerdo

DOe acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

D acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerc
D acuerdo

D acuerda
Indiferente
Totalmente de acuer:
D acuerda

De acuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuer:
Indiferente

De acuerdo
Totalmente de acuer:
Totalmente de acuerc
De acuerdo

DO acuerdo

Die acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuer:
Indiferente

De acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

Die acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

Die acuerdo
Totalmente de acuerc
D acuerdo

Die acuerdo

De acuerdo

DO acuerdo

D acuerdo

De acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

Die acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Totalmente de acuer:
Die acuerdo

De acuerdo
Indiferente

Die acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerc

D acuerdo

Die acuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuer:
Totalmente de acuers
Totalmente de acuerc
DO acuerdo
Totalmente de acuers
De acuerdo
Totalmente de acuerc
Totalmente de acuer:
De acuerdo

D acuerdo

Die acuerdo

Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Totalmente de acuer:
Die acuerdo

De acuerdo

D acuerdo

Die acuerdo
Totalmente de acuerc
DO acuerdo

Die acuerdo

De acuerdo

D acuerdo
Totalmente de acuer:
Die acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

Die acuerdo
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Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Taotalmente de acuerc
Totalmente de acuerc
Totalmente de acuerc
Taotalmente de acuerc
Die acuerdo
Die acuerdo
Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Die acuerdo
Die acuerdo
Die acuerdo
Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Die acuerdo
Taotalmente de acuerc
Die acuerdo
Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Totalmente de acuerc
Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Totalmente de acuerc
Taotalmente de acuerc
Die acuerdo
Totalmente de acuerc
Dz acuerdo
Die acuerdo
Die acuerdo
Dz acuerdo
Die acuerdo
Totalmente de acuerc

El

Ed

EK

Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerdo
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1: ilsted estd de acue 2: jConsidera usted q 3: jUsted Considera ¢ 4: jUsted considera q 5: jConsidera usted q 6: jCree usted que el 7: jConsidera usted q 8:Cree usted que se 3:iConsidera que se ¢ 10: jCree usted que s¢ 11:;Considera que se 12 4C
Die acuerdo D acuerdo Indiferente Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo Tatalmente de acuere Indikerente Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo Tatalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Tatalmente de acuerc
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo Tatalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Tatalmente de acuerc
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo Tatalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Die acuerdo Tatalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo Tatalmente de acuere Indikerente
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Indiferents Indiferents De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuere Indiferente De acuerdo Die acuerdo Tatalmente de acuere De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Indiferents D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Tatalmente de acuere De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo Indiferente Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Indiferents D acuerdo Indiferents D acuerdo Indiferente Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo Indiferente Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de acuerc De acuerdo Tatalmente de acuerc
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo Tatalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuere Indiferente Indiferente Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo Indiferente Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo Indiferents De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo Tatalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuere Indiferente Die acuerdo Indiferents Tatalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Indiferente
indiferente D acuerdo Tatalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Tatalmente de acuerc
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo Tatalmente de acuere De acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de acuere De acuerdo
Totalmente de acuerc e acuerdo Tatalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo Tatalmente de acuere En desacuerdo En desacuerdo Tatalmente de acuerc Totalmente de acuerc Indiferente De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
indiferente En dezacuerdo Indiferente Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo Tatalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Tatalmente de acuerc
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo Indiferents Indiferente Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo Tatalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de acuerc De acuerdo Tatalmente de acuerc
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de scuerc Tatalmente de acuerc De acuerdo Indiferente Die acuerdo D acuerdo Indiferente
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Indiferents Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerc Tatalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Tatalmente de acuerc De acuerdo En dezacuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo Indiferents Indiferents Indiferente
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de scuerc Tatalmente de acuerc De acuerdo Tatalmente de acuerc De acuerdo Tatalmente de acuere De acuerdo
Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Indiferents D acuerdo Die acuerdo D acuerdo Indiferente Indiferents D acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerc e acuerdo De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo
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De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Totalmente en desac
De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo

DOe acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente en desac
Indiferente De acuerdo De acuerdo En desacuerdo
Indiferente De acuerdo D acuerdo En desacuerdo
Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo

De acuerdo Indiferente D acuerdo Indiferente

De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo
Totalmente de acuerc De acusrdo De acuerdo En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo

DOe acuerdo DOe acuerdo De acuerdo En dezacuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo En desacuerdo

DOe acuerdo DOe acuerdo Indiferente En dezacuerdo

De acuerdo Totalments de acuerc De acuerdo En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente en desac
De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo En desacuerdo

De acuerdo D acuerdo De acuerdo En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente en desac
Totalmente de acuerc Oe acuerdo Totalments de acuerc En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente en desac
DOe acuerdo Indiferente De acuerdo En dezacuerdo

De acuerdo De acuerdo Totalmente en desac En desacuerda

De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc En dezacuerdo

De acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente en desac
De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo Indiferente Totalmente en desac
De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo En desacuerdo

De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferents Totalmente en desact
De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo En desacuerdo

DOe acuerdo DOe acuerdo De acuerdo Totalmente en desac
De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente en desac

Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc En desacuerdo

De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo
De acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente en desac
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

De acuerdo Indiferente De acuerdo En desacuerdo
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En desacuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Totalmente de acuerc De acuerdo

Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Tatalmente de acuerc De acuerdo

Indiferente Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo
Totalmente de acuerc De acuerdo

Dz acuerdo Indiferente

Die acuerdo Die acuerdo
Indiferente Indiferente

Indiferente Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo
Indiferente Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Dz acuerdo Dz acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Indiferente

Die acuerdo Totalmente de acuer:
Die acuerdo Die acuerdo

DOie acuerdo Totalmente de acuerc
Indiferente Indiferente

Die acuerdo Die acuerdo

Dz acuerdo Dz acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Totalmente de acuerc
Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Totalmente de acuerc

Taotalmente de acuerc Totalmente de acuers

Die acuerdo Die acuerdo
Die acuerdo Die acuerdo
Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Totalmente de acuerc Oe acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Dz acuerdo Dz acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Dz acuerdo Totalmente de acuer:
Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Totalmente de acuer:
Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo
Taotalmente de acuers De acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo
Indiferente Die acuerdo

Die acuerdo Totalmente de acuerc
Dz acuerdo Dz acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Dz acuerdo Dz acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo
Indiferente Indiferente

Die acuerdo Indiferente
Totalmente de acuerc De acuerdo

Die acuerdo Totalmente de acuerc
Dz acuerdo Dz acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Die acuerdo

Die acuerdo Totalmente de acuerc

Die acuerdo Die acuerdo

Taotalmente de acuerc Totalmente de acuer:
Die acuerdo Die acuerdo
Totalmente de acuerc De acuerdo
Die acuerdo Die acuerdo

Totalmente de acuerc De acuerdo
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De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
D acuerdo Taotalmente de acuerc D acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo
D acuerdo Die acuerdo D acuerdo
DOle acuerdo DOle acuerdo DO acuerdo DO acuerdo DOe acuerdo Oe acuerdo
De acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo
Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerda D acuerdo D acuerdo Die acuerdo
Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc
D acuerdo D acuerdo Taotalmente de acuere De acuerdo D acuerdo Die acuerdo
Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerdo Taotalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente Indiferente
DOle acuerdo DOle acuerdo DO acuerdo DO acuerdo Totalmente de acuer: Indiferente
Totalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: Totalmente de acoer:
DOle acuerdo DOle acuerdo DO acuerdo DO acuerdo DOe acuerdo Oe acuerdo
Totalmente de acuer: De acuerdo D acuerda D acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo
Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo Taotalmente de acuer: Totalmente de acuer:
De acuerdo Indiferente Totalmente de acuere De acuerdo Totalmente de acuer: Indiferente
D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo
De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
DOle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo DO acuerdo
De acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo
DOle acuerdo DOle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerda D acuerdo D acuerdo Die acuerdo
Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente De acuerdo Die acuerdo
Indiferente D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo
De acuerdo Endesacuerdo Totalmente de acuere De acuerdo De acuerdo De acuerdo
Indiferente D acuerdo Taotalmente de acuerc Totalmente de acuer: De acuerdo Die acuerdo
De acuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuere De acuerdo De acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer:
De acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer: Indiferente
DOle acuerdo DOle acuerdo DO acuerdo DO acuerdo Totalmente de acuer: Totalmente de acuern:
Indiferente Totalmente de acuerc Totalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo
Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerda Totalmente de acuer: Totalmente de acuer: De acuerdo
De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo
Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

D acuerdo

Die acuerdo
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26: jCree que la edus. 27:jConsidera que el 28: jConsidera que s¢ 29: jUsted cree que 51 30: jConsidera que s¢ 31:;Considera que se 32:;Considera que en 33:jUsted coma clien 34: iCree que se tisne 35: jConsidera que s¢ 36: jUsted esti de act 37: jUsted cree que &1 38: jCaonsidera que 5¢ 33: jCree usted que -
D& acuerdo D acuerdo D acuerdo D& acuerdo D acuerdo D& acuerdo O acuerdo De acuerdo D& acuerdo D acuerdo D acuerdo D& acuerdo D acuerdo D acuerdo
D= acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Toralmente de acuerc Oe acuerdo De acuerdo Toralmente de acuerc De acuerdo D acuerdo D= acuerdo D acuerdo D acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo Toralmente de acuerc Oe acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Indiferente D acuerdo D acuerdo De acuerdo Indiferente
D acuerdo D acuerdo D acuerdo Toralmente de acuerc Oe acuerdo D& acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo
D acuerdo D acuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo D& acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo
D acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Indiferente Totalmente de acuerc Indiferente D acuerdo
Indiferente D acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Dz acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo
D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo
Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo
Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo
Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo
Dz acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dz acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc |
Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo :
Dz acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo
Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo D& acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo O acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerda
D& acuerdo D acuerdo D acuerdo Toralmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: Indiferente Indiferente D& acuerdo D acuerdo D acuerdo D& acuerdo D acuerdo D acuerdo
Toralmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: De acuerdo D acuerdo Indiferente O acuerdo De acuerdo Indiferente D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo D acuerdo
D acuerdo Totalmente de acuer: Oe acuerdo D acuerdo De acuerdo Toralmente de acuerc Oe acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Tatalmente de acuer: De acuerdo D acuerdo De acuerdo
D acuerdo Totalmente de acuer: Oe acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: Indiferente
D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D& acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo
D acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo D2 acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo D2 acuerdo Totalmente de acuer: Totalmente de acuerc
D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo
D acuerdo Totalmente de acuer: Totalmente de acuerc Indiferente D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Dz acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acusrdo
D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Dz acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo
Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo
Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo
Die acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo
Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo
Indiferente Totalmente de acuer: Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo
Dz acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo
Taotalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo Die acuerdo De acuerda
Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente D& acuerdo D acuerdo Toralmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: Totalmente de acuerc Tatalmente de acuerc Oe acuerdo D acuerdo
D& acuerdo Totalmente de acuer: Oe acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo Toralmente de acuerc De acuerdo De acuerdo D& acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente de acuerc Totalmente de acuer: De acuerdo
D= acuerdo D acuerdo D acuerdo D= acuerdo D acuerdo Toralmente de acuerc Oe acuerdo De acuerdo D& acuerdo D acuerdo D acuerdo D= acuerdo D acuerdo D acuerdo
Toralmente de acuerc Totalmente de acuer: Totalmente de acuer: Totalmente de acuerc De acuerdo D& acuerdo Indiferente D acuerdo Toralmente en desact Indiferente Totalmente de acuerc Indiferente De acuerdo D acuerdo
Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente Toralmente de acuerc Indiferente D& acuerdo Indiferente D acuerdo Toralmente de acuerc Oe acuerdo D acuerdo Indiferente Totalmente de acuer: De acuerdo
D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D& acuerdo D acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo
D acuerdo D acuerdo De acuerdo En dezacusrdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Dz acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo
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1 | 40:iConsidera que se 41: jConsidera que se 42 jllsted esti de acy 43 i Cree usted que L 44: jConsidera que el 45: jiCree usted que d 46: jConsidera que s¢ 47:iUsted estd satiske 48 Usted estd satisfe 43: ilsted se encuent 50:;Cansidera que el 51:iCree que se tiene 52: jConsidera que de 53: iUsted esti de act 54. iCol
10 | D acuerdo Dz acusrdo De acusrdo De acusrdo Diz acuerdo Indiferente Die acuerdo De acuerdo Totalmente en dezact En desacuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Dl acue
1 | Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Indiferente Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Endesacuerdo Endezacuerdo Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acue
N2 | De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Dl acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dl acue
13 | De acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo Totalmente de acuere Tatalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuer: Totalmente de acuer: En desacuerdo Endesacuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuere Totalme
114 | D acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Taotalmente de acuer: Tatalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente en desam Tatalmente en desam De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuere Oe acuerdo Tatalme
15 | Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuer: Indiferente Dl acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo Endezacuerda Die acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo De acuerda D acue
& | Indiferente Indiferents De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Indiferente Dle acuerdo De acuerdo Endesacuerdo Die acuerdo Die acuerdo Dle acuerdo De acuerdo De acuerdo Dl acue
17 | De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Oe acoerdo Taotalmente de acuer: Tatalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuer: Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuere Totalme
12 | De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Diz acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Indiferents Indiferente Die acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo D acue
19 | D acuerdo D acusrdo De acusrdo De acuerdo Die acuerdo Dle acuerdo De scuerdo De acusrdo Totalmente en desact En desacuerdo Die acuerdo De acuerdo D acusrdo De acuerdo Dle acue
120 | De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Endesacuerdo Endezacuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalme
121 | De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Dl acuerdo Dz acuerdo De acuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Dl acuerdo Dz acuerdo De acuerdo De acuerdo Dl acue
122 | De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Taotalmente de acoer: De acuerdo Die acuerdo De acuerdo En desacuerdo Endesacuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acue
123 | Totalmente de acuers Oe acuerdo De acuerdo Taotalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo Endezacuerda Die acuerdo D acuerdo Totalmente de acuere Oe acuerdo Dl anue
124 | De acuerdo De acuerdo De acuerda De acuerdo Dz acuerdo Dl acuerdo Die acuerdo De acuerda Endezacuerdo Endezacuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerda D acue
125 | De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Dl acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuere De acue
126 | De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente Die acuerdo De acuerdo Totalmente en desac En desacuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo Tatalme
127 | D acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Diz acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo En dezacuerdo Tatalmente en desam De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo D acue
128 | D acuerdo D acusrdo De acusrdo De acuerdo Die acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc En desacuerdo Endesacuerda Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferents Totalme
129 | De acuerdo Indiferents Totalmente de acuerc Indiferente Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Endesacuerdo Endezacuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalme
120 | De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dl acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente en desac Tatalmente en desac Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo Dl acue
121 | Totalmente de acuerc Oe acuerdo Totalmente de acoerc Oe acoerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo Endesacuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Indiferente Tatalme
122 | D acuerdo Dz acusrdo De acusrdo De acusrdo Diz acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo En dezacuerdo Endezacuerda Die acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Dl acue
133 | De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente De acuerdo Endesacuerdo Endezacuerdo Die acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dl acue
124 | De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dl acuerdo Dz acuerdo De acuerdo Totalmente en desac Endesacuerdo Dl acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalme
125 | De acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo En desacuerdo Endesacuerdo Die acuerdo Die acuerdo Indiferente Indiferente Die acue
126 | D acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Diz acuerdo Tatalmente de acuer: De acuerdo De acuerdo En dezacuerdo Taotalmente en desac De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Dl anue
137 | De acuerdo De acuerdo De acuerda Totalmente de acuere De acuerdo Dl acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Endezacuerdo Endezacuerda Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuere Totalme
138 | De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente en desac Endesacuerdo Totalmente de acuerc Indiferente De acuerdo De acuerdo Dl acue
123 | Oe acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dl acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo Endesacuerdo Dl acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dl acue
140 | D acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Diz acuerdo Indiferente D acuerdo Totalmente de acuerc Tatalmente en desam Indiferente Die acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo D acue
141 | D acuerdo D acusrdo De acusrdo De acuerdo Die acuerdo Dle acuerdo De scuerdo Totalments de scuerc En desacuerdo Endesacuerda Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acue
142 | De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Endesacuerdo Totalmente en desac Indiferente Dle acuerdo De acuerdo De acuerdo Dl acue
142 | De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dz acuerdo De acuerdo Endesacuerdo Endesacuerdo Dl acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dl acue
144 | De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente en desac De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo Tatalme
145 | D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo Diz acuerdo Indiferente D acuerdo De acuerdo Totalmente en desam De acuerdo Indiferente D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuere Taokalme
4E | Do acuerdo De acuerdo De acuerda De acuerdo Dz acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo De acuerda Endezacuerdo Endezacuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerda D acue
17 | De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Dl acuerdo Dz acuerdo De acuerdo Totalmente en desac Totalmente en desam Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalme
142 | De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente Die acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Indiferente Tatalme
143 | D acuerdo D acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente Die acuerdo D acuerdo Indiferente Totalmente en desam Indiferente Die acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo D acue

Respuestas de formulario 1




Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Q@ ;Qué er? Iniciar sesién Q_Compadir

A ay I  BA EE BC ED EE BF BG EH Bl EJ Bt -
1 |47:iUsted esth satisfe 45:Usted esth satizke 49: jUsted se encuent 50 jConsidera que el 5:iCree que setiene 52: jConzidera que di 53: iUsted estd de act 54, sConzidera que el 55: iConsidera usted 55:jCree que se tiene 57: iUsted esth de act 55: jConsiders que s¢ 59: iCree que ze tiene 5: jCree usted que debe imple

M0 | Oe acuerdo Totalmente en desac En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Oe acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo De acuerdo Indiferente

M |De acuerdo Endezacusrdo Endezacusrdo Indiferente Totalmente de acuer: De acusrdo Totalmente de acuer: De acusrdo Indiferente D acuerdo D acuerdo D acuerdo D& acuerdo Die acuerdo

112 | De acuerdo En desacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Oe acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Oe acuerdo De acuerdo Indiferente

113 | Totalmente de acuerc Endezacuerdo Endezacuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuere De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalments de acuerdo
14 | De acuerda Totalmente en desat Totalmente en desac De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo Totalmente de acuere Totalmente de acuere De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda D& acuerda

115 | Totalmente de acuerc Endeszacuerdo Endesacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerdo
16 | D acuerda En dezacuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Dz acuerda

U7 | De acuerdo Oe acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Oe acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo

118 | De acuerdo Indiferente Indiferente D acuerdo Dz acuerdo Dz acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo D& acuerdo Die acuerdo

114 | De acuerdo Totalmente en desac En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente

120 | De acuerdo Endezacuerdo Endezacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerdo
121 | De acuerda En dezacuerdo Endezacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda D& acuerda

122 | De acuerdo Endezacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
123 | Totalmente de acusrc Endezacusrdo En dezacuerdo D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acusre Totalmente de acusrc Totalmente de acusre De acuerda Totalmente de acusrdo
124 | De acuerdo En desacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Oe acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
125 | De acuerdo Endezacuerdo Endezacuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalments de acuere De acuerdo

126 | De acuerdo Totalmente en desac En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo

127 | De acuerdo Endezacuerdo Totalmente en desac De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo

128 | Totalmente de acuerc Endezacuerdo Endezacuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuer: Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuere Totalmente de acuere De acuerda

129 | De acuerdo Endezacuerdo Endesacuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerdo
130 | D= acuerda Totalmente en desact Tokalments en desact Indiferante Indiferante D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Indiferente

13 | Totalmente de acuerc Endesacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Oe acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Oe acuerdo Totalmente de acuerc Oe acuerdo

132 | De acuerdo Endezacuerdo Endezacuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die aeuerdo

133 | De acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo

134 | De acuerdo Totalmente en desact En dezacuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerdo
135 | D acuerdo En dezacuerdo Endezacuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuere Totalmente de acuerdo
126 | De acuerdo Endezacuerdo Totalmente en desac De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo

137 | De acuerdo Endezacusrdo Endezacusrdo D acuerdo Dz acuerdo Totalmente de acuer: Totalmente de acuere Totalmente de acuerc De acusrdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc D acuerdo

138 | De acuerdo Totalmente en desac En desacuerdo Totalmente de acuer: Indiferente Oe acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo De acuerdo Ole acuerdo

139 | Totalmente de acuerc Endezacuerdo Endezacuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die aeuerdo

140 | Totalmente de acuerc Totalmente en desac Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerdo
141 | Totalmente de acuerc Endezacuerdo Endezacuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
142 | De acuerdo En dezacuerdo Totalments en dezac Indiferente D acuerdo D acuerdo D acuerdo D acuerdo Totalmente de acuere De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acusre Totalments de acusrdo
143 | De acuerdo En desacuerdo Endesacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo De acuerdo Ole acuerdo

144 | D acuerdo Endezacusrdo Totalmente en desact De acusrdo Dz acuerdo Dz acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acusrdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo D& acuerdo Die acuerdo

145 | Oe acuerdo Totalmente en desac De acuerdo Indiferente De acuerdo Oe acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: Indiferente Oe acuerdo Oe acuerdo Oe acuerdo De acuerdo Ole acuerdo

6 | De acuerdo Endezacuerdo Endezacuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalments de acuerdo
147 | De acuerda Totalmente en desas Totalmente en desac Totalmente de acuers De acuerdo Totalmente de acuer: Totalmente de acuere Totalmente de acuere De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuere Totalmente de acuerdo
148 | Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo

144 | Indiferente Totalmente en dezac Indiferente D acuerdo Indiferante D acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Dz acuerda
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1 |Marca temporal GEMERD EDAD 1: illsted estd de acus 2 jConsidera usted q 3: jUsted Considera ¢ 4: jUsted considera q 5: jConsidera usted q B: jCree usted que el 7: jConsidera usted q 8:5Cree usted que e %:;Cansidera que se ¢ 10: iCree usted que ¢ 1k Considera que se 12, jCr
133 H1412022 11:09:51 FEMENING 30-59 Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Die acuerdo Totalmente de acuerc De ac
140 HAH2022 11127 MASCULIND 3059 D acuerdo De acuerda D acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferents De acuerda D acuerdo Indiferents D ac
14 HIH2022 11:13:40 FEMERIND 30-59 De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo Indiferente D acuerdo De acuerda De acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo D ac]
42 HIH2022 111255 FEMEMIND 2059 Totalmente de acuerc Totalments de acuer: De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalments de acuer: De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die ac
143 1442022 11:15:66 FEMERIMNG 20-53 Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo En dezacuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De ac
144 42022 11:16:04 FEMERIMNO 18-29 Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo Indiferente Indiferente Indiferente De ac
145 HI2022 11:16:36 MASCULING 18-23 Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalm
46 HIH2022 114753 FEMERIND 18-23 De acuerdo De acuerda Die acuerdo Indiferente De acuerdo D acuerdo De acuerda Indiferente Indiferente Die acuerdo D acuerdo D ac]
147 HI4H2022 11:18:06 FEMENIND 18-23 Totalmente de acuerc De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo D ac
142 42022 1:25:58 MASCULING 12-23 Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die ac
143 HIZ02E 13:49:20 MASCULING 18-29 Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuere Die acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De ac
150 4512022 11:22:1 MASCULINDG 18-23 indiferente Endezacuerdo Indiferents Indiferents Indiferents Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferents Indifers
151 612022 12:01:03 FEMENIND 18-23 Die acuerdo Indiferente Indiferents Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De ac
152 41912022 20:13:13 FEMENIND 18-23 De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerda De acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo D ac]
153 92022 20:26:49 FEMENMIND 2059 Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die ac
194 4912022 20:45:05 FEMENMIND 18-29 Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De ac
165 12022 20:46:21 FEMEMIMNO 18-29 Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De ac
156 4512022 20:43:02 FEMENINDG 18-23 Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De ac
157 1912022 20:50:21 FEMENIND 30-59 De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerda De acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo D ac]
158 92022 20:53:43 FEMENIND 18-23 De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda De acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo D ac]
154 92022 20:56:42 MASCULINDG 2059 Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acusrdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die ac
160 42022 205662 FEMEMIMNOD 20-53 Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De ac
161 41512022 20:57:03 FEMENINDG 18-23 Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De ac
162 41512022 20:53:24 FEMENINDG 30-59 Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De ac
163 41912022 20:53:40 FEMENIND 30-59 De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda De acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo D ac]
164 1912022 21:02:07 FEMENIND 12-23 Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acusrdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die ac
165 1912022 21:02:40 FEMENMIND 2059 Die acuerdo Indiferents De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die ac
1EE 12022 21:04:20 FEMEMIMNOD 18-29 Dle acuerdo De acuerdo Indiferente Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De ac
167 H1312022 21:07.50 FEMENINDG 18-23 Die acuerdo De acuerda Indiferents Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De ac
168 1912022 21:08:26 FEMENIND 18-23 De acuerdo De acuerda De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Indiferente Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalm
169 12022 2110:44 MASCULINDG 30-59 De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda De acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo D ac]
1w 1902022 21:10:58 FEMEMING 12-23 Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo Die ac
Ll AMANZ02E 2142:36 FEMERIMNG 20-53 Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo En desacuerdo Totalm
72 41502022 21:14:35 FEMEMNING 2069 indiferente De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo Do ac
173 H2002022 18:47:35 FEMENIND 30-59 Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De ac
74
ifi]
17E
w7
7a -

Respuestas de formulario 1




Insertar Disefio de pagina

Férmulas Datas

Revisar

Vista

Qué desea hacer?

Iniciar sesién

2_ Compartir

o P L] R s T u W W ® il Z Af LE

1 |12, ;iCree usted que =¢ 13: jUsted estd de acu 4:;Consideraque la ¢ 16.jConsidera que los 16: jConsidera usted « 17: jlUsted considera ¢ 15: iCree usted que s¢ 13:iUsted estd de acu 20: jCree usted que d 21 jConsidera que se 22 jConsidera usted 23: jUsted esti de act 24:ilsted cree que se 25: jConsidera que la 26: iCre
133 | De acuerdo Totalmente de scuerc De acuerdo En dezacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferents Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Indiferer
140 | De acuerdo Totalmente de scuerc Indiferente Totalmente en desact De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda D acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer De acus
141 | De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Totalme
142 | De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente endesac De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalments de acuere Totalme
142 | De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc En desacuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
144 | De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente en desac De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
145 | Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc En desacuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Totalme
& | De acuerdo De acuerda Die acuerdo En desacuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Totalme
47 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente endesac De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Die acue
142 | De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Endezacuerdo De acuerdo Die acue
143 | De acuerdo Indiferente Die acuerdo En de=sacuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
150 | Indif erente Indiferents Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferents Indiferents Indiferents Indiferente Indiferente Indiferer
151 | De acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: De acus
152 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente en desact De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo Indiferente Die acue
153 | De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente endesac De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
154 | Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente endesac De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acue
185 | De acuerdo De acuerdo Indiferente En de=sacuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acue
156 | D acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente en desact De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de scuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda D acue
157 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo En desacuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Die acue
158 | De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo En desacuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerda Die acue
159 | De acuerdo Totalmente de scuer: Oe acuerdo En desacuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acusrdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
160 | De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente en desact De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
161 | De acuerdo De acuerda Indiferente En dezacuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda D acue
162 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo En dezacuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de scuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Totalme
163 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente en desact Indiferente Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Die acue
164 | Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo En desacuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
165 | D acuerdo Die acuerdo Indiferente Indiferents Indiferents D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
1EE | De acuerdo De acuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
167 | D acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente en desact De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente De acuerda D acue
168 | Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Die acue
169 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo En desacuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo De acuerda Totalme
170 | De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente endesac De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
171 | Totalmente de acuerc Indiferente Die acuerdo En de=sacuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalme
172 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente en desac De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda D acue
173 | De acuerdo Totalmente de scuerc De acuerdo En dezacuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda D acue
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AC AD . aE aF AG aH al A AK AL AN AN a0 aF -
1 | #6: jCree que la educ. 27:iConsidera que el 28: jConsidera que se 23: jUsted cree que si 30: jConsidera que se 3t Considera que se 32:iConsidera que en 33:iUsted como clien 34: jCree que se tiene 35: jConsidera que s¢ 36: jlsted estd de act 37: iUsted cree que e 38: jConsidera que s 39: jCree usted que: 40:Cor
139 | Indiferente Totalmente de acuerc Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acus
40 | De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda D acuerdo De acuerda D acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo D acuerda D acuerdo D acus
1 | Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acue
M2 | Totalmente de acuere De acuerdo Indiferente De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuer: Oe acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalments de acuer: Totalmente de acuerc De acusrdo Die acuerdo Die acusg
142 | De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acug
144 | De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acug
M5 | Totalmente de scuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Indiferents De acuerda Totalmente en desact Indiferente Totalmente de acuerc Indiferente De acuerda Die acuerdo Die acus
ME | Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc Indiferente De acuerda Indiferente De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo De acue
M7 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acus
148 | De acuerdo De acuerdo Die acuerdo En desacuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acusg
143 | De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Indiferente Indiferente Indiferente De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acug
160 | Indiferente Indiferents Die acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente Indiferents Indiferente Indiferente Indiferents Indiferents Indiferente Indiferente Indiferents Indiferer]
151 | De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de scuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acus
162 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acue
183 | De acuerdo Totalmente de acuerc De acusrdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acusg
154 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: Oe acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acug
166 | De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Die acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acug
156 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acus
167 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acue
168 | De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acue
183 I Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalme
1ED | De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acug
161 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Indiferents Indiferente Indiferente Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acus
162 | Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferents De acuerdo Die acuerdo Indiferente Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acus
163 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acue
164 | De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Indiferer)
165 | De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acusg
1EE | De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo Dle acuerdo Totalme
167 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de scuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acus
168 | De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerda De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda De acuerdo Totalme
169 | Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerda Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalme
1700 | De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Indiferente Die acuerdo Die acuerdo Die acusg
171 | Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Die acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acug
172 | De acuerda Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Indiferente De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acue
173 | De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acus
174
175
176
w7
178 -
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1 |40;Considera que se 41 jConsidera que se 42 jillsted estd de acy 43: iCree usted que L 44: jConsideraque el 45: iCree usted que d 4: jConsidera que s¢ 47;Usted esti satiske 48:iUsted estd satiske 49: jUsted se encuent B0:;jConsideraque el 51iCree que se tiene 52: jConsidera que de 53: jlsted estd de ac 54 iCol
133 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo Endesacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo D acue
140 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Indiferents De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente en desac Indiferente De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acue
141 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acue
142 | De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Endezacuerdo Totalmente en desact Indiferente De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
143 | De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acusrdo De acuerdo D acuerdo Endezacuerdo Endesacuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acue
144 | De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo En dezacuerdo Totalmente en desac De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalme
145 | De acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Indiferents De acuerdo Die acuerdo Totalmente en desact Oe acuerdo Indiferente De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalme
4E | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
147 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente en desac Totalmente en desac Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalme
142 | De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Indiferents Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo Indiferents Totalme
143 | De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Indiferente Indiferente Dle acuerdo De acuerdo Indiferente Totalmente en desac Indiferente De acuerdo Indiferente Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
150 | Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Die acuerdo Indiferente Indiferer
151 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo D acue
152 | De acuerdo Indiferente Die acuerdo Indiferente Indiferente D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente en desac En desacuerdo De acuerdo De acuerdo D acuerdo Indiferente Die acue
153 | De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: De acusrdo Totalmente endesacs Endesacuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
154 | D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente endesacs Endesacuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
185 | De acuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
156 | D acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de scuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente en desact Oe acuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acue
157 | De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente De acuerda D acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo Totalmente de scuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acus
158 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo Endesacuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
1549 | Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc En desacuerdo Endesacuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: Indiferents Indiferents Indiferer
160 | De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente endesac Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
161 | De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente en desact Totalmente en desact De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
162 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acue
163 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente en desac Totalmente en desact De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
164 | Indiferente De acuerdo D acuerdo Die acuerdo D acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo Die acuerdo Indiferents Indiferente Totalmente de acuer: De acue
165 | Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Endezacuerdo Totalmente en desact De acusrdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
1EE | Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente En dezacuerdo Totalmente en desac De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Totalmente de acuerc De acue
167 | D acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de scuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente en desac Totalmente en desact Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalme
163 | Totalmente de acuerc Indiferente Indiferents Totalmente de scuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuer: De acus
163 | Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Indiferente En dezacuerdo Endesacuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
170 | D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo D acuerdo De acuerdo D acuerdo Totalmente endesac Totalmente en desac De acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acue
171 | De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente En dezacuerdo Endesacuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo Indiferente Totalme
172 | De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente en desact Totalmente en desact De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acue
173 | De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo En dezacuerdo Endesacuerdo De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acue
174
175
17
177
17a
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1 | 47:iUsted estd satisfe 48: Usted estd satiske 43: jUsted se encuenl 50:;Cansidera que el 51iCree que se tiene 52: jConsidera que de 53: jlsted estd de ae 54, jConsidera que el 65 jConsidera usted 56:iCree que se tiene BT: illsted estd de ac 58: jConsidera que s¢ 59: jCree que se tiene B0: jCree usted que debe imple
133 | Totalmente de acuerc En desacuerdo En desacuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerda
140 | Totalmente de acuerc Totalmente en desact Indiferente Die acuerdo De acuerda D acuerdo De acuerda D acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuer: Totalmente de acuerc Totalmente de acuerdo
141 | Totalmente de acuerc En desacuerdo En desacuerdo D acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De asuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerdo
142 | De acuerdo En desacuerdo Totalmente en desact Indiferente De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo D acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc Totalments de acuerdo
142 | De acuerdo En de=sacuerdo En desacuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo
144 | De acuerdo En de=sacuerdo Totalmente en desao De acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo
145 | Die acuerdo Totalmente en desact De acuerdo Indiferente De acuerda Die acuerdo Totalmente de scuerc Totalmente de acuerc Indiferente De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda
& | De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo D acuerdo De acuerda De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerdo
47 | Die acuerdo Totalmente en desac Totalmente en desac Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuern: Tatalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc Totalmente de acuerdo
142 | Totalmente de acuerc De acusrdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Indiferents Totalmente de acuerc Totalments de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo
143 | Indiferente Totalmente en desac Indiferente Dle acuerdo Indiferente Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo
150 | Indiferents Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Die acuerdo Indiferente Indiferente Indiferents Indiferente Die acuerdo Indiferente Indiferents De acuerda
151 | Die acuerdo En dezacuerdo En desacuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda
152 | Die acuerdo Totalmente en desact En desacuerdo D acuerdo De acuerda De acuerdo Indiferente Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerdo
153 | Die acuerdo Totalmente endesac En desacuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuere Totalmente de acuer: De acuerdo Die acuerdo
154 | Die acuerdo Totalmente en desact En desacuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Indiferente
165 | De acuerdo En de=sacuerdo En desacuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo
156 | Die acuerdo Totalmente en desact De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda
157 | Die acuerdo En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda
158 | Totalmente de acuerc En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo
159 | Totalmente de acuerc En desacuerdo En desacuerdo D acuerdo Totalmente de acuer: Indiferente Indiferents Indiferents Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acusrdo
160 | De acuerdo Totalmente en desac En desacuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo
161 | Die acuerdo Totalmente en desac Totalmente en desact De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda Die acuerdo Indiferente
162 | Die acuerdo En dezacuerdo En desacuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerdo
163 | Die acuerdo Totalmente en desac Totalmente en desac De acuerdo De acuerda De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda
164 | Die acuerdo En desacuerdo En desacuerdo D acuerdo Indiferents Indiferente Totalmente de scuere De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acusrdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo
165 | Die acuerdo En desacuerdo Totalmente en desac De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo
1EE | Indiferente En de=sacuerdo Totalmente en desao De acuerdo Totalmente de acuerc Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc Totalmente de acuerdo
167 | Totalmente de acuerc Totalmente en desact Totalmente en desac Totalmente de acuerc De acuerdo Die acuerdo De acuerda Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Totalmente de acuerdo
168 | Die acuerdo En desacuerdo En desacuerdo D acuerdo De acuerda De acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerda De acuerdo Totalmente de acuerdo
163 | Indiferente En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo De acuerda
170 | D acuerdo Totalmente en desac Totalments en desac De acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo D acuerdo De acuerdo Die acuerdo Die acuerdo
171 | Indiferente En de=sacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo Indiferente Totalmente de acuerc De acuerdo Totalmente de acuerc Totalmente de acuerc De acuerdo Dle acuerdo De acuerdo
172 | D acuerdo Totalmente en desac Totalmente en desact De acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo Indiferente Die acuerdo De acuerda
173 | Die acuerdo En dezacuerdo En desacuerdo Die acuerdo De acuerda Die acuerdo De acuerda Die acuerdo Die acuerdo De acuerdo Die acuerdo De acuerda Indiferents De acuerda
174
175
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Anexo 26: Cuestionario De La Investigaciéon

CUESTIONARIO DE LA GESTION DE LOS

GENERO *

(O FEMENINO

(O MascuLINO

EDAD *

O 1829
O 3059

Variable Gesti6on de los Residuos Solidos

1: ;Usted esta de acuerdo que en el mercado de abasto Casccaparo se
implementen medidas de recuperacion de los residuos con suma urgencia ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
indiferente

De acuerdo

O O OO

Totalmente de acuerdo



2: ;Considera usted que se debe brindar charlas informativas a los clientes en
medidas de recuperacion para la reutilizacion de los residuos solidos?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O OO

Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

4: ;Usted considera que reciclar es de vital importancia para cuidar el medio
ambiente?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O OO0



5: ;Considera usted que reciclar no es una obligacion es una responsabilidad
ciudadana?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O

6: ;Cree usted que el 17 de mayo dia mundial del reciclaje se debe organizar
una actividad para impulsar el reciclaje ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O OO

Totalmente de acuerdo

7: ;Considera usted que se debe impulsar a la utilizacion de bolsas organicas de *
manera obligatoria para mitigar la contaminacion del medio ambiente ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



8:;Cree usted que se debe impulsar la educacion ambiental a través de
expertos con el objetivo de contribuir al cuidado ambiental ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO O0OO0O0

9:;Considera que se debe incentivar con reconocimientos a la ciudadania que
utilice menos envase de plasticos?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO OO0O0

*



10: ;Cree usted que se debe informar sobre la diferencia de residuos solidos
peligrosos y no peligrosos?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O OO

11:;Considera que se debe brindar charlas informativas de la separacion
correcta de los residuos organicos e inorganicos ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

12. ;Cree usted que se debe brindar charlas informativas a través de expertos

en codigos de colores para el correcto almacenamiento de los residuos solidos
?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O OO OO0

Totalmente de acuerdo



13: ;Usted esta de acuerdo con el almacenamiento de los residuos solidos que
se realiza en el mercado como parte del manejo de los residuos para su
disposicion final ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

14:;Considera que la segregacion adecuada de los contenedores en el mercado *
de Casccaparo son de vital importancia para la Disposicion final de los
residuos?.

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

15.;Considera que los almacenamientos de los residuos se realizan en
contenedores adecuados en el mercado para la Disposicion final de los
residuos ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O OO0O0

Totalmente de acuerdo



16: ;Considera usted que el relleno sanitario que existe actualmente se debe
reubicar ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

17: ¢{Usted considera que las operaciones del relleno sanitario se debe
tercerizar para un mejor Manejo?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O

*

18: ;Cree usted que se debe invertir en una nueva infraestructura verde de un
relleno sanitario moderno en el Cusco ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



19:;Usted esta de acuerdo que se tiene que implementar recompensas
motivacionales para los clientes que reaprovechen algunos residuos ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

20: ;Cree usted que debe existir una capacitacion de expertos a la ciudadania
para el correcto reaprovechamiento de algunos residuos solidos ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O OO0

Totalmente de acuerdo



: i u i i unicacic
21: ;Considera que se debe implementar estrategias de comunicacion
personalizado para motivar al Reaprovechamiento de los residuos solidos ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O OO

Totalmente de acuerdo

22: ;Considera usted que la reutilizacion es de vital importancia para reducir la
generacion de residuos solidos ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O O

Totalmente de acuerdo

23: ;Usted esta de acuerdo que en el mercado de Casccaparo se debe
implementar charlas informativas en la reutilizacion de residuos ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

OO OO0O0O

Totalmente de acuerdo



24:;Usted cree que se debe dar incentivos a aquellos ciudadanos que reutilizan *
bolsas plasticas para mitigar el impacto ambiental ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O O OO0

Totalmente de acuerdo

25: ;Considera que la participacion ciudadana en el cuidado ambiental es de *
vital importancia para el desarrollo limpio ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O O 0O

Totalmente de acuerdo

26: ;Cree que la educacion ambiental de los comerciantes y la ciudadania es de *
vital importancia para el desarrollo limpio?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



27:;Considera que el desarrollo de infraestructura verde en el mercado
Casccaparo es de vital importancia para el desarrollo limpio ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

28: ;Considera que se debe implementar tecnologias limpias para reducir el
impacto ambiental generados en el mercado Casccaparo ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O OO0

Totalmente de acuerdo

29: ;Usted cree que se debe utilizar energias ecologicas en el mercado
Casccaparo ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo




30: ;Considera que se debe utilizar envases y empaques biodegradables en el *
mercado de forma urgente ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O

Variable Satisfaccion del Cliente

31:;Considera que se debe implementar metodologias de control de calidad  *
del servicio brindado al cliente ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O



32:;Considera que en el mercado de abasto Casccaparo se debe implementar *
un plan de capacitacion en atencion al cliente ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O OO0O

33:;Usted como cliente esta de acuerdo con la calidad y los precios de los
productos que se ofrece en el mercado?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O OO OO0



34: ;Cree que se tiene que contar con un sistema de base de datos de los
clientes que permita entender mejor las necesidades del cliente?

o Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O OO

35: ;Considera que se debe implementar plantillas de encuestas para calificar la *
atencion?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO OO0O0O



36: ;Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con un modelo de
fidelizacion del cliente desde la primera compra para generar mayor
rentabilidad ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O

37: ¢{Usted cree que en el mercado de abastos se debe emplear las
suscripciones para reforzar la rentabilidad del mercado?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

38: ;Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los clientes *
mas rentables?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO O0OO0O0



39: ;Cree usted que se brinda productos de calidad y a precios rentables en el *
mercado Casccaparo?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

40:;Considera que se debe implementar promociones y ofertas para mejorar la *
rentabilidad del mercado ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O OO0O0

Totalmente de acuerdo



41: ;Considera que se tiene que identificar y brindar recompensas a los
consumidores mas rentables ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

42 ;Usted esta de acuerdo que el mercado debe contar con paginas enredes  *
sociales para dar a conocer las promociones y las ofertas a los consumidores ?

o Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

43: ;Cree usted que Los comerciantes deberian contar con una base de datos *
donde se recuerde las ocasiones especiales de los consumidores ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



44: ;Considera que el mercado debe contar con un sistema de recepcion de la *
opinion del consumidor y se capitalice para una atencion adecuada ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O OO0OO0O0

Totalmente de acuerdo

45: ;Cree usted que debe existir un programa de pos venta que realice
seguimiento a los consumidores después de las ventas realizadas ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O OO

46: ;Considera que se debe medir la satisfaccion mediante encuestas ? *

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO OO0O0O



47:;Usted esta satisfecho con los precios de los productos que se ofrece enel *
mercado Casccaparo ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O OO0

48:;Usted esta satisfecho con la infraestructura y el ambiente del mercado
Casccaparo ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O OO0

49: ;Usted se encuentra satisfecho con los productos que ofrece el mercado ? *

Totalmente en desacuerdo

O

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

O O O

Totalmente de acuerdo



50:;Considera que el mercado de abastos debe contar con canales digitales de *
compra ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

OO OO0OO0O

Totalmente de acuerdo

51:;Cree que se tiene que aplicar programas de promociones continuas que *
fortalezca el posicionamiento del mercado ?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O

52: ;Considera que debe existir comunicacion con los clientes de forma
personalizada para fortalecer el posicionamiento de la marca en la mente del
cliente ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O OO0



53: ;Usted esta de acuerdo que en el mercado de abastos de Casccaparo se *
debe aplicar estrategias de marketing eficaces para el posicionamiento de la
marca ?

o Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O OO0

Totalmente de acuerdo

54. ;Considera que el mercado debe aprovechar las redes sociales para el
posicionamiento de la maraca ?

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

55: ;Considera usted que se debe invertir en un programa de marketing Digital *
para el posicionamiento de la marca del mercado?.

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O O O

Totalmente de acuerdo



56:;Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacion con los clientes *
en el mercado que permita entender mejor las necesidades de los potenciales
clientes ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

O OO OO0

Totalmente de acuerdo

57: ;Usted esta de acuerdo que los comerciantes reciban capacitacion de
expertos para identificar de manera eficiente a los potenciales clientes?

O Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O OO

58: ;Considera que se tiene que realizar actividades para captar futuros
potenciales clientes ?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O OO O0O0



59: ;Cree que se tiene que contar con un sistema de fidelizacion con los
clientes en el mercado que permita entender mejor las necesidades de los
potenciales clientes?

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO O0OO0OO0

60: ;Cree usted que debe implementar estrategias que permita identificar de *
manera idonea a los potenciales clientes en el mercado Casccaparo?

o Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

O Indiferente

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo



Anexo 27: Autorizacion para la ejecucion de la investigacion
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Asunto: Autorizar para la ejecucion del Proyecto de Investigacion del Mercado de

abastos Casccaparo

De mi mayor consideracion

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Lima norte y en el mio propio, desearle la continuidad y
€éxitos en la gestion que viene desempenando.

A su vez, la presente tiene como objetivo solicitar su autorizacién, a fin de que el
Bach. Franklin Ronal Sayre Alejos del Programa de Titulacién para universidades no
licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela Académica Profesional de
Administracion, pueda ejecutar su investigacidn titulada: “Gestion de los residuos
sélidos y la satisfaccion del clieate en el mercado de abastos Casccaparo Cusco-
2022 ", en la institucidon que pertenece a su digna Direccion; agradeceré se le brinden las
facilidades correspondientes.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion personal

Atentamente:
Franklin Ronal Sayre Alejos Mo 4
D.N.I: 74802471 . =

Rocio Karim Collac Diaz.
Coordinadora Taller Titulacion
Negocios Internacionales UCV SJL
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Anexo 3

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOSRESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

MNombre de la Organizacién: RUC- 20177217043

Mercado Casccaparo

Mombre del Titular o Representante legal:

José Carlos Airampo Conde DNI-42818442

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f' del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ", autorizo [ ’>< ], no autorizo | ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGAMIZACION, en la cual se lleva a cabo la

investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacion

Gestion de los residuos sélidos y la satisfaccion del cliente en el mercado de abastos
casccaparo Cusco-2022

Mombre del Programa Académico: Administracion

Autor: Franklin Ronal Sayre Alejos DMI: 74802471

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra
serreferenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de

propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Cusco 20 de junio, 2022

Firma

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Efica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7, literal *f Para
difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacién es necesario mantener
bajaanonlmato el nombre dela |nsmuclon donde se llevé a cabo el estudlo M

Por ello lanto en Ios proyectus de |nvest|gac|nn como
en las tesis, no se debera incluir la denomlnacmn de la organizacion, ni en el cuerpo de la
tesis ni en los anexos, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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SENOR ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL CUSCO

Sadte h\&3os Fankla__Rona)
Apellido Paterno Apellido Materno Nombre(s)
D.N.I N _F4B02474 R.U.C. .

N° Teléfono, Celular y Email: 7306223192 Fraakhasayseals madl .

Domiciliadoen:_Calle  (CALTOK MR2-B-LT-F pet
Dssifo de  amaso - de esta ciudad.
Fundamento de la Solicitud: _ALloni2etiod paca poblccar  mi javesuga--
Coh, e Tesis  clel  piercado e AbasTos
Caccapa O, DSt pasmo Plobucar  \os gesofados
De l@  \ovesTiddaoa

(ANEXOS: Sefialar los documentos complementarios y/o requisitos que vea por

conveniente, segun sea el caso).
Adjunto los siguientes documentos:
NocumenloS Ne  Aulo2ation

CorA DNT

IMPORTANTE: El presente tiene caracter de Declaracion Jurada, en caso de comprobarseme falsedad, me
someto a lo establecido en el articulo 411° (Falsa declaracion en procedimiento administrativo) y articulo
427° (Falsificacion de documentos) del Cédigo Penal, concordante con los numerales 1.7 (Principio de
Presuncion de Veracidad) y 1.16 ( Principio de Privilegio de Controles Posteriores) del articulo IV del Titulo
Preliminar de la Ley de procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444 y demas normas del
Ordenamiento Juridico Peruano.

Cusco, 20 de __ 300t O de 2022

=

FIRMA




Anexo 28: Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Tabla 12

coeficiente de correlacion de Spearman

Valor Significado

Correlacion negativa grande y

1 perfecta
-09 a -0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a -0,89  Correlacion negativa alta
-04 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-02 a -0,39 Correlacion negativa baja
- a -0,19  Correlacion negativa muy baja
0,01
0 Correlacion nula
0,01 a 0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2 a 0,39 Correlacion positiva baja
04 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,7 a 0,89 Correlacion positiva alta
09 a 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y
perfecta

Fuente: (Martinez Rebollar & Campos Francisco, 2015)



Anexo 29: Cbdigo de colores

Peligrosos

1

Fuente: (Ministerio del Ambiente, 2016)

b 3

A TENER
gﬁfGUENf&

Observa el cadigo de colores para la segregacion de
los residuos sdlidos:

Metal

Vidrio

Papel y carton

00000

Plastico

Organico

Generales .
Peligrosos . .

Fuente: Morma Técnica Peruano - NTP 900.058 (2005). Lima: INDECOPL.



Anexo030: Generacién De Dichos Sdlidos Y Jerarquia De Los Residuos

Figura 5
Generacion de Desechos a Nivel Regional Anualmente

ey GENERACION DE DESECHOS

u Ry A NIVEL REGIONAL

toneladas 392
millones B

de
toneladas

2 | (ANUALMENTE)

millones
de
toneladas

289
millones
de
toneladas millones

de 174
toneladas  millones

#WhatAWaste2 | worldbank.org/what-a-waste

Fuente: (Banco Mundial, 2018)

Figura 6
Jerarquia de los residuos
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Fuente: (Volta, 2019)

Anexo 31: Factores Claves Para La Gestion De Los Residuos

Figura 7

Compactadoras especiales Para el reciclaje

Fuente: (Tello Espinoza & Campani, 2018)

Figura 8

Piramide Invertida De Gestidon De Residuos

Prevencién

-
-

Eliminaciéon

Fuente: (Tello Espinoza & Campani, 2018)



Figura 9

Lineamiento para la segregacion

Tipo de residuo

Color

Ejemplo

Aprovechables

- Papel y cartén

- Widrio

- Plastico

- Textiles

- Madera

- Cuero

- Empaques compuestos (tetrabrik®).
- Metales (latas, entre otros).

Mo aprovechables

- Papel encerado, metalizado

- Ceramicos

- Colillas de cigarro

- Residuos sanitarios (papel higignico,

panales, pafos hiumedos, entre otros).

Organico

- Restlos de alimentos
- Restos de poda
- Hojarasca

Peligrosos

- Pilas

- Lamparas y luminarias

- Medicinas vencidas

- Empaques de plaguicidas

- Mascarillas, guantes, gommos contaminados

COWVID-19, otros.

Fuente. (La Contraloria, 2020)

Figura 10

Importancia del Reciclaje

Fuente: (Servicio Medio Ambientales de Valencia, 2018)




Figura 11
Modelo SERVQUAL

Capacidad de
Respuesta
Seguridad/Competencia
Empatia

Aspectos Tangibles

Percibido

Servicio

Esperado

Percepeion de
la Cahdad del

Servicio

Fuente: (Pincay Morales & Parra Feri€, 2020)
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