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RESUMEN

El objetivo principal de este estudio fue conocer la relacion entre la
administracion del programa de segregacion en la fuente y la satisfaccion con el
manejo de residuos sdlidos en la municipalidad provincial de Lambayeque.

Para la recoleccion de datos se utilizé como instrumento un cuestionario
adaptado para evaluar la gestion del programa y la satisfaccion de los beneficiarios
con la gestidon de los residuos sélidos, que incluyd 22 y 18 items con escala de
valoracion de Likert respectivamente, el cual fue implementado a través de un
formulario en google forms, y enviado a través de correo electrénico a los
beneficiarios del programa.

Se aplicé una metodologia cuantitativa, correlacional, no experimental, y se
utilizé una muestra de 190 beneficiarios del programa que fueron los que
respondieron a la encuesta enviada.

Finalmente se concluyé que la gestion del programa se correlaciona
favorable y moderadamente con la satisfaccion de los beneficiarios, como lo
demuestra el valor de 0,425 de la prueba de correlacion y el nivel de significacion
de p =0,000 a 0,05.

Palabras clave: Gestidn, segregacion en la fuente, satisfaccion, residuos soélidos.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the relationship between
the management of the segregation at the source program and satisfaction with
solid waste management in the provincial municipality of Lambayeque.

For data collection, an adapted questionnaire was used as an instrument to
evaluate program management and beneficiaries' satisfaction with solid waste
management, which included 22 and 18 items with Likert rating scale respectively,
which was implemented through a form in google forms, and sent via email to
program beneficiaries.

A quantitative, correlational, non-experimental methodology was applied,
and a sample of 190 program beneficiaries who responded to the survey sent was
used.

Finally, it was concluded that program management correlates favorably and
moderately with beneficiary satisfaction, as shown by the correlation test value of
0.425 and the significance level of p = 0.000 at 0.05.

Keywords: Management, source segregation, satisfaction, solid waste.
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I. INTRODUCCION

En los afios mas recientes la contaminacion ambiental a nivel mundial esta
teniendo grandes consecuencias a todo nivel, o que ha traido consigo el aumento
de la pérdida de fauna y flora silvestre, generacion y proliferacion de plagas, asi
como también de enfermedades, mortalidad infantil, etc., y muchas de estas
situaciones producto de un manejo inadecuado de los residuos domiciliarios
urbanos y la poca importancia que le dan las autoridades.

A nivel internacional, en un estudio realizado por la Organizacién Mundial de
la Salud (2017) muestra y confirma que mas de una de cada cuatro muertes de
nifos menores de cinco afos es resultado de la contaminacion ambiental y que
cada afo se presentan condiciones ambientales insalubres como la contaminacion
del aire en espacios cerrados y al aire libre, ademas de otros aspectos ambientales
matan a 1,7 millones de nifios menores de cinco afos.

Segun informacion pertinente del estudio del BID de 2015 sobre el Estado
de la Gestion de Residuos Sélidos en América Latina y el Caribe (ALC), la regién
genera en promedio 0,6 kg y 0,9 kg de residuos solidos domiciliarios y urbanos por
habitante por dia, respectivamente. Asimismo, los residuos domésticos constituyen
en promedio el 67% de los residuos solidos urbanos producidos en esta region del
mundo.

El Decreto Legislativo N° 1278 (2016) establece que una de las obligaciones
de los municipios provinciales es planificar y aprobar la gestion de residuos solidos
dentro de su jurisdiccion mediante Planes Integral de Gestibon Ambiental de
Residuos Sdlidos (PIGARS), de acuerdo con esta ley nacional en nuestro pais.

Si bien ese manejo deficiente de los RSU es una realidad que casi muchas
ciudades de nuestro pais presentan, particularmente en nuestra ciudad, Chiclayo,
el recojo y disposicion de los residuos sodlidos es deficiente por parte de la
municipalidad, lo cual ha sido advertido por las autoridades sanitarias de nuestro
pais.

Sl bien es cierto que en los ultimos afios se ha venido realizando un esfuerzo
por cambiar esta situacion, como por ejemplo la sectorizacion de la ciudad para
organizar mejor el recojo de los residuos sdlidos, o como la implementaciéon del
programa motivo del presente estudio en algunos sectores de la ciudad; no se ha

realizado un seguimiento para medir los resultados que se estan teniendo con el



objetivo de mejorar dicho programa y por ende mejorar el grado en el que el servicio
de gestién de desechos sélidos satisface a los ciudadanos, pudiéndose notar que
éste es cada vez menor, solo debemos visitar la pagina de Facebook de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo para ver como la mayoria, si no todos los
comentarios a cada publicacién referente al recojo de basura, muestran una opinion
negativa de ese servicio, siendo la insatisfaccion de los ciudadanos un problema
que cada vez més va en aumento.

Se tiene muy claro que esta es una realidad problematica muy dificil de
afrontar por ser un problema que involucra diversos aspectos como el econdmico,
por el presupuesto limitado que se tiene y la falta de recaudaciéon de arbitrios, el
social por la cultura ciudadana y ambiental con respecto a la forma de eliminacion
de desechos domiciliarios de los pobladores de nuestra ciudad, asi como la
designacion de personal realmente capacitado en temas ambientales para dirigir el
area de gestion de residuos, entre otros, y si bien es cierto la problematica del recojo
de residuos sdlidos no seréa solucionado a corto plazo, es por ello que se plantea la
siguiente interrogante ¢Cual es la relacién entre la gestién del Programa de
Segregacion en la Fuente y la satisfaccién del manejo de residuos sélidos en la
Provincia de Chiclayo?

El valor practico de este estudio radica en determinar si la gestion del
Programa de Segregacion en la Fuente tiene alguna relacién con la satisfacciéon de
los ciudadanos por el manejo de residuos sélidos, permitiendo establecer métodos
eficaces y pertinentes para aumentar los niveles de satisfaccion. La aplicacion de
técnicas para aumentar la satisfaccion tiene implicaciones sociales de los
ciudadanos con respecto al manejo de los residuos soélidos tendria un efecto
positivo en la imagen de la municipalidad, lo que se vera reflejado en una mejor
identificacion con las necesidades de la comuna y por ende mejora en la
recaudacion tributaria. El valor tedrico logrado es la obtencién de los resultados de
este estudio ya que proporcionara informacion valida y actualizada para elaborar
propuestas en el manejo de programas de segregacion de residuos solidos que se
pueden agregar como conocimiento tedrico, cuestionarios personalizados para la
evaluacion de dichos programas, programas de capacitacion para la segregacion
de residuos, y evaluacion de la satisfaccion con respecto al manejo de residuos

soélidos domiciliarios en los ciudadanos, generando conocimiento valido.



De esta manera, esta investigacion buscé principalmente determinar si
existe influencia de la gestion del Programa de Segregacion en la Fuente en la
satisfaccion del manejo de residuos. Este objetivo se desglosa a su vez en los
siguientes objetivos especificos. El primero fue determinar los valores de cada
variable de estudio como son la gestion del programa de segregacion en la fuente
y el nivel de satisfaccion de la manipulacion de residuos sdlidos, la relacién entre
elementos tangibles y satisfacciéon con la gestién de residuos sélidos, la relaciéon
entre la confiabilidad y satisfaccion con la gestion de residuos sdlidos, la relaciéon
entre la capacidad de respuesta y satisfaccion con la gestion de residuos sélidos y
la relacién entre la empatia y satisfaccion de la gestion de residuos solidos.

A continuacion, se describen la hipétesis general y las especificas basadas
en los objetivos ya indicados en el parrafo anterior. Hi: De acuerdo a la hipotesis
nula, la satisfaccion de los beneficiarios con el manejo de los sdélidos residuales
esta sustancialmente correlacionada a la Gestion del Programa de Segregacion en
la Fuente. Ho: La satisfaccion de los beneficiarios con el manejo de los solidos
residuales no se correlaciona sustancialmente con la gestion del programa
segregacion en la fuente. Las hipotesis especificas: Hol: Los usuarios de una
Municipalidad Provincial de Lambayeque no estan considerablemente satisfechos
con el manejo de residuos solidos en base a elementos tangibles; Ho2: La fiabilidad
no esta significativamente correlacionada con la satisfaccion de los usuarios con la
gestidon de residuos sdlidos; Ho3: La capacidad de respuesta no se correlaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios con la gestion de residuos
solidos; Ho4: La seguridad no se correlaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios con la gestién de residuos sdlidos; y Ho5: La empatia no se
correlaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios con la gestion de

residuos solidos.



. MARCO TEORICO

Las siguientes investigaciones sirvieron de base para el contexto mundial del
presente estudio:

Iraheta (2022) desarrollo una investigacion motivado por el fin de determinar
las percepciones sobre calidad de recoleccién de residuos sélidos urbanos (RSU)
en un barrio de Meéxico, esta colonia como se le conoce en este pais fue
Quezaltepec que pertenece a Santa Tecla. Como el estudio sdlo iba a durar hasta
2020, adopt6é un enfoque descriptivo y transversal. También modificd el modelo
SERVPERF, segun las opiniones de clientes del sector. Los resultados mostraron
gue el gobierno local de Santa Tecla prestd estos servicios con un alto nivel de
calidad en términos de factores tangibles, seguridad, empatia y cuidado del medio
ambiente, pero con deficiencias en términos de capacidad de respuesta y
confiabilidad. Esto significa que la organizacion encargada de administrar estos
servicios en la zona necesita tomar medidas para mejorar el servicio, especialmente
en términos de capacidad de respuesta, que se considera perjudicial. Ademas, se
debe mejorar la capacidad de responder rapida y eficientemente a las quejas de los
pobladores sobre los inconvenientes con los servicios de recojo de desechos
domiciliarios. Del mismo modo, se debe mejorar la eficiencia en cuanto a la
recepcion y respuesta de quejas y solicitudes de dicho beneficio. Asimismo,
deberan existir medios que faciliten la comunicacion y en horas adecuadas para la
atencion de reclamos o inquietudes sobre el funcionamiento de dicho servicio;
utilizandose estos medios para informar de manera oportuna a los beneficiarios
sobre una descarga incorrecta o suspension del servicio, tanto las causas y cémo
solucionar dichos impases.

Loor & Macias (2022) desarrollaron una investigacion cuyo objetivo principal
era evaluar el servicio de recogida de basura sélida que ofrece la Direccion
especializada de un Gobierno Auténomo Descentralizado de una zona mexicana.
En este estudio utilizaron el método inductivo, deductivo y analitico, recopilando los
datos principalmente a traves de cuestionarios, por un lado, a los encargados de la
Direccion de Gestion Ambiental para conocer el procedimiento de recoleccion, y un
cuestionario aplicado a una muestra de 118 viviendas con habitantes de la ciudad
de Chone para evaluar la satisfaccion por el servicio brindado. Para alcanzar los

objetivos, el estudio se dividi6 en 3 fases, primero analizar las actividades



implementadas para la recoleccion de residuos urbanos en la zona estudiada,
diagnosticando asi las actitudes de las personas hacia este servicio, a partir de las
cuales proponer planes de mejora que contribuyan a optimizar la recoleccion de
desechos. Se evidencio en los resultados que el 52% de habitantes no conocen
sobre los servicios que brinda el Departamento de Gestion Ambiental y el 85% de
los habitantes de la ciudad no conocen sobre los desechos, su impacto en su vida
y la degradacion ambiental. Por lo que concluyen que existe insatisfaccion e
inconformidad con los servicios brindados, por lo que se propone un plan de
mejoramiento como propuesta efectiva para lograr los objetivos de las instituciones
y mejorar los servicios de recoleccion de desechos.

Fadhullah et al. (2022) llevaron a cabo una investigacién con la finalidad de
evaluar los procedimientos de gestidn de residuos y la percepcién de dicha gestidon
en Paniji, en algunos de los distritos de esta zona que pertenece a Malasia, donde
utilizaron un método de recoleccion de muestras aleatorias estratificadas en una
muestra de 338 hogares haciendo uso de un instrumento para obtener los datos.
Encontrando de la encuesta que el 74,3 % de los domicilios descarta las sobras de
alimentacion como desechos y el 18,3 % tira materiales de PVC como desecho.
Otros datos relevantes consignan ademas que el 50,3% de las viviendas separan
los desechos y el 49,7% no. Cerca de un 95,9% de las personas encuestadas
estaban conscientes de que un indebido manejo de los residuos afecta la salud;
como la diarrea y la malaria.Se concluye que la préactica de classificacion de
desechos entre los encuestados puede considerarse baja, ya que el nUmero de
encuestados que segregan sus residuos fue equivalente a los que no lo hicieron, lo
gue implica que hay margen de mejora. Ademas que el principal tipo de residuos
sélidos generados en el hogar fueron principalmente restos de alimentos que tienen
el potencial de ser compostados y plasticos que pueden reciclarse, que en su
mayoria se dispusieron sin separacion, pero que debido a las limitaciones del
estudio actual, un estudio més detallado y completo deberia incorporar una region
mas amplia y una asociacion profunda de los programas de separacion de
desechos y las implicaciones para la salud. Por lo que los hallazgos de este estudio
sirven como evidencia de referencia y pueden allanar el camino para que otros
investigadores y legisladores realicen estudios mas rigurosos en este campo.

Muisa et al. (2022) llevaron a cabo una investigacion con la finalidad de



analizar la capacidad de reciclaje y los dividendos econ6micos que pudieran
obtenerse con el desarrollo de dicha forma de trabajo, asi como determinar las
forma en la que actualmente se realiza el manejo de desechos en las mismas
viviendas por los habitantes. EI método aplicado hizo uso de cuestionarios
autoadministrados para examinar como se realizaba la gestion de residuos in situ,
midiendo en 23 hogares de cada suburbio. Las conclusiones del estudio mostraron
gue por lo menos el 70% de los ciudadanos de Dangamvura no reciclan los residuos
ni practican la eliminacion de desechos al exterior de su territorio. En dos de los
suburbios considerados, entre el 50% y el 80% de los encuestados afirmaron
reciclar y reutilizar parte de su basura al aire libre. A pesar de ello, la basura
doméstica recogida en las tres zonas incluia aproximadamente un 84% de
elementos reciclables. El 44% del material era facilmente reciclable, el 40% también
lo eray el 16% no lo era. Contrariamente a la mayoria de los estudios, se comprobo
gue los suburbios de renta media producian muchos mas residuos sélidos que los
de renta baja y alta. Para los tres suburbios, la generacién de desechos solidos
continda sin cesar, aunque no hay un esfuerzo proporcional de reutilizacion y
reciclaje en el sitio y fuera del sitio. No obstante, existe un alto potencial econémico
para la generacion de ingresos a partir de la reutilizacion y el reciclaje de desechos
para aliviar la pobreza en los mismos suburbios que generan los desechos sélidos.
Sin embargo, investigaciones futuras deben cubrir mas suburbios y hogares
durante un periodo de tiempo mas largo y cubrir también los desechos liquidos para
obtener conclusiones mas validas.

Por otro lado, Ayala & Valencia (2016) desarrollaron una investigacion para
valorar la calidad del acopio de residuos domiciliarios prestados por la empresa
municipal de la ciudad, a partir de la opiniéon de los pobladores de dos zonas de
Quito. En dicho estudio contemplaron dos centros poblados, el barrio La Bota y
Comité del Pueblo, por lo que la muestra se establecié de manera independiente
en esos dos barrios, siendo para el barrio la Bota de 279 hogares y para el de
Comité del Pueblo 369. La investigacion utilizé un disefio experimental descriptvo
haciendo uso de encuestas basadas cuestionarios. En dicho estudio mediante
herramientas estadisticas, se pudo obtener como resultado que los instrumentos
utilizados para medir poseen correlacion teorica con los factores de la calidad de

servicio evaluadas, hecho que garantiza, ademas de las pruebas de confiabilidad



y validez, que las conclsuiones a las que se lleguen representan confiablemente las
opiniones recibidas con respecto a la calidad del servicio proporcionad. Se llega a
la conclusion que, en el Barrio de la Bota la percepcién general de calidad y
satisfaccion de los usuarios es baja con un 54,6% expresando insatisfaccion con el
trabajo de limpieza brindado, solo un 7,9% se encuentra satisfecho con este
servicio. ldentificando que dentro de las causas de ello es que los usuarios no se
sienten comodos con el sistema de recoleccion actual porque esta asociado con
muchos problemas de salud y una mala apariencia. Indica que no se esta siguiendo
el horario y que los personal que brinda el sercicio de recolaccion de la basura son
mayores, malolientes e ineficiente al dejar un rastro de basura en el camino
después de realizar su trabajo. De igual manera, afirman que la empresa no se
preocupa como deberia por ellos y solamente realizan la recoleccion de los
residuos en cumplimiento de sus obligaciones.

En el contexto nacional se tiene a Gutiérrez (2022) desarrollé una
investigacion buscando identificar un posible vinculo entre la gestion de desechos
del municipio de distrito de Quellouno y satisfaccién del cliente. Para este objetivo
Se propuso una investigacion que empleara una metodologia cuantitativa y un
disefio transversal no experimental. Dado que hay 2.752 usuarios, se eligié una
muestra aleatoria probabilistica simple de tamafio de 337 usuarios. Para el enfoque
de analisis documental, las herramientas empleadas fueron las fichas textuales y
de resumen, asi como el cuestionario. Los resultados determinaron depedencia
significativa entre la satisfaccion de la poblacion y la gestion de los desechos, lo
gue demuestra que la gestion de la basura doméstica influye positivamente en los
niveles de satisfaccién de los receptores del servicio. Dicha conclusion se ve
respaldada por las pruebas estadisticas utilizadas, en las que se acepta la hipétesis
alternativa general a partir del resultado chi-cuadrado X?. Segun las conclusiones
del estudio, una buena planificacion, organizacion y liderazgo son factores de
gestion que afectan a la felicidad de los residentes, y estos factores estan
positivamente correlacionados con el nivel de satisfaccion de los habitantes.

Ademas podemos ver en la investigacién de Bartra (2022) el cual efectué
con el objetivo de evaluar y establecer una iniciativa de manejo de RSU con el fin
de optimizar dicho proceso en una municipalidad de la selva peruana. Hizo uso de

un método cuantitativo de disefio experimental de investigacion, siendo la muestra



utilizada de 40 personas y hizo uso de métodos de encuesta y cuestionarios. En el
resultado que se obtuvo se establecié que el método utilizado presentaba tres fases
los cuales son: acopio, procesado y disposicion final, Llama la atencion que existen
falencias en 3 etapas, sobre todo en la etapa de acopio, porque no se ha hecho la
clasificacion de la basura. Se llega a la conclusion que la Municipalidad de Tarapoto
realiza un inadecuado manejo de los residuos domiciliarios debido a que carece de
recursos como personal, personal, transporte, materiales, utensilios y equipos para
un adecuado servicio de recoleccidn de basura y el escaso presupuesto no permite
cumplir adecuadamente con este importante servicio. El método de manejo de
desechos soélidos que se propuso para lograr superar las deficiencias de esta
gestién, tomo en cuenta los resultados de la investigacion, utilizando para ello el
modelo de gestion del cambio, es por eso, que los inconvenientes que se
evidenciaron podrian deberse a una inadecuada implementacion y finalmente la
inciativa planteada para el manejo de desechos, es efectiva, segun la evaluacion
realizada por los expertos, que la calificaron con 78.8 de 100.

Angulo & Vera (2017) con el fin de establecer si existia influencia de la
adiministracién municipal de desechos de plastico en la satisfaccion de los
pobladores de un distrito de la regidn Arequipa, en donde se trabajo una muestra
constituida por 384 pobladores de ese distrito, se utilizé un formato de encuesta
para la técnica de entrevista con enfoque cuantitativo correlacional y disefio no
experimental de tipo transeccional. Ambos métodos permitieron recoger datos
sobre la variable de la satisfaccion de los residentes. Los resultados recogidos
demuestran que la gestion ineficaz de la basura doméstica por parte del municipio
contribuye al bajo nivel de satisfaccion de los residentes del distrito examinado,
donde el 83% de la poblacion estd medianamente insatisfecha con la gestion y
manejo de desechos de objetos de plastico por parte de la Municipalidad de este
distrito. Es también que un 54% de las personas no se estan de acuerdo con la
asignacion de recursos fisicos, tecnoldgicos y personas para esta gestion ya que
no son suficientes; Ademas, con personal responsable capacitado en el manejo de
los residuos plasticos, el 60% de las personas no estan satisfechas o muy
insatisfechas con el tratamiento y disposicién de los residuos.

Chavez (2020) el objetivo de este estudio fue conocer como se

correlacionan, la excelencia en el servicio y la felicidad del cliente seran prioridades



en la gestion de residuos sdlidos en una municipalidad. Esta investigacién es
fundamental, correlacional, transversal y no experimental. De un total de 7.424
hogares de la zona de Ermitafio, 117 hogares conformaron la muestra por
aleatorizacion simple. La técnica empleada fue la encuesta. Se utilizo el estadistico
de Spearman para determinar la asociacion entre variables. con un valor de 0,410
y un nivel de significacién (bilateral) de 0,000. Se observa que la calidad del servicio
cambiante, los componentes de dimensién material y el placer del usuario tienen
una relacidon excelente y completa. El parametro de fiabilidad también presenta una
buena relaciéon y tiene un signo de 0,000, al igual que la medida de capacidad de
respuesta. Se ha demostrado que existe una dependencia entre satisfaccion del
usuario y calidad de servicio. Concluyendo que en la muncipalidad en estudio, la
gestion de la basura domiciliaria afecta significativamente tanto el grado de
satisfaccion ciudadana como la calidad del servicio en cada uno de los parametros
evaluados.

A nivel local se tiene a Samameé (2020) en el que elabor6 un método de
recogida de basura para el barrio de José Leonardo Ortiz. Este estudio cuantitativo,
no experimental, incluye 155 participantes en la division de bafios publicos y una
muestra de 111 individuos. El hallazgo méas notable fue que el 90% de los
encuestados esta totalmente a favor de la recoleccion Unicamente mecéanica de la
basura sélida, mientras que el 70% cree que es muy excelente plantear ideas para
la mejora de la manipulacion de desechos. Se puede afirmar que el saneamiento
publico de la zona de José Leonardo Ortiz esta teniendo un alto impacto por el
recojo municipal de residuos salidos.

Al concentrarnos en las acciones de la organizacién en relacién con la
calidad percibida por los usuarios domésticos, el tema de nuestra investigacion fue
interpretado a partir de teorias que, de alguna manera, explican la relacién entre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio de gestidon de residuos solidos
prestado por este programa. Se hizo este estudio para determinar qué factores son
relevantes y tienen una relacion significativa.

Como podemos ver, en la legislacién peruana, en el Decreto Legislativo N°
1278 (2016) especifica que el principal objetivo en este tema es evitar o reducir la
produccion de residuos solidos en la fuente, antes que cualquier otra opcion.

Siempre que se garantice la preservacion ambiental, la salud de las personas, la



reutilizacion, el reciclaje, el compostaje y el co-procesamiento son mejores que las
soluciones alternativas en términos de residuos creados.

Las ciudades pararesolver el problema y utilizar los mecanismos apropiados
deben analizar a fondo los modelos, como los modelos de control privado, incluida
la gestion privada, incluida la gestion basica o el ciclo de residuos solidos. Y, por
supuesto, otra solucién es el gobierno civil, este reemplazo aparece si el costo
privado excede las expectativas de la capital. Experimentado en nuestro pais
muchos modelos hibridos, pueden tener un apoyo técnico y financiero para
organizaciones internacionales, en la que el riesgo de implementar esos proyectos
debe seguirlos. El sector estatal y privado, esta es una buena opcién para reducir
los precios.

Existen diversas estrategias o maneras que pueden usar las municipalidades
con el objetivo de administrar el manejo de la basura, la eficacia de su puesta en
préactica dependeréa de la dimension verdadera en términos de precio y latecnologia
utilizada, en nuestro caso, en la municialidad provincial que seré objeto de estudio
gue es Chiclayo ya funciona un programa de este tipo, el cual atiende a una
poblacién beneficiaria de 24117 viviendas, de acuerdo a una division realizada en
el programa, esta formada por 3 zonas que incluyen 15 sectores.

Al presentar los datos empiricos desde diferentes perspectivas de los
investigadores citados, y luego de realizar una revision tedrica profunda de las
variables de investigacion para fortalecer nuestra propuesta, podemos indicar que,
cuando hablamos de gestidn, nos referimos a un conjunto de acciones y métodos
gue deben realizarse para lograr una meta o un deseo. En otras palabras, gestion
significa dirigir a las personas involucradas en distintas etapas con el fin de llevar a
cabo un proyecto, idea o actividad que trae determinados beneficios, sean estos
econdmicos, sociales, o de percepcion; dependera del punto de vista del logro
deseado y, por supuesto, de la naturaleza de lo que se persigue, que es promover
sistematicamente algun efecto indirecto o funcional que, combinado con otros
resultados, nos permitira alcanzar nuestra meta prevista.

Y como nos indica Calidad en los servicios publicos — Servicio de
Acreditacion Ecuatoriano (2018) cuando se habla de calidad en los servicios
publicos, esta no solamente debe responder a requisitos normativos o eficiencia en

el gasto publico, si no que esto debe traducirse en la satisfaccion de los usuarios
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es por eso que actualmente cuando se habla de calidad de servicios, se habla del
progreso que ha tenido la gestion publica hacia la mejora continua, buscando con
ello perfeccionar la manera en que se hacen llegar los servicios a los pobladores .

Asi mismo, Calidad en los servicios publicos — Servicio de Acreditacion
Ecuatoriano (2018) hace hincapié que uno de los mejores medios para establecer
una sociedad sostenible, equitativa y democratica, son brindar servicios de calidad,
siendo que los ciudadanos exigen cada vez mas una gestiéon mas acorde con sus
requerimientos y necesidades, es decir mejores servicios que satisfagan sus
expectativas.

Ventura (2020) nos indica que para crear eficientemente sus bienes y
servicios, el Estado debe reevaluar sus procedimientos y, Si es necesario,
automatizarlos. Ademas, todo esto es posible si se dota al personal de las
competencias necesarias para crear funciones centradas en el ciudadano. Por
ultimo, las organizaciones deben poseer un solido sistema de informacion que sirva
para supervisar resultados y realizar los ajustes necesarios para evaluar hasta qué
punto el sector publico presta un buen servicio a los residentes.

Y por lo tanto este servicio de informacion debe mantener informacion
actualizada del desempefio de las organizaciones que brindan estos servicios
publicos, falencia que hace que las expectativas de los usuarios no vayan acorde
con las caracteristicas de los servicios prestados generando insatisfaccion en los
mismos.

Particularmente, cuando se habla sobre manipulacién de residuos
domiciliarios, contempla aquellos que se originan en edificios residenciales,
actividades comerciales y similares que son permitidos por las ciudades en virtud
de sus responsabilidades. Dado que el que generador entrega esta basura a los
trabajadores municipales afiliados al departamento de saneamiento publico,
continuando bajo la supervision y el cuidado del gobierno de la ciudad, es obvio que
la eliminacion correcta o incorrecta de estos residuos es obligacion del gobierno de
la ciudad (Decreto Legislativo N° 1278, 2016).

Un nivel adecuado de satisfaccion de la poblacion se sustenta en procesos
adecuados y eficaces, que repercutiran en la calidad de vida de los residentes. La
segunda variable, que mide el grado de satisfaccion de los consumidores de

servicios de gestion de residuos sdlidos, se basa en la teoria de las ciencias
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administrativas y medioambientales, asi como en las variables que tenemos en
cuenta al gestionar el programa de segregaciéon en origen.

Se puede decir que los ciudadanos esperan del servicio publico la
confiabilidad del trabajo realizado, la competencia de los funcionarios, la capacidad
de reaccion y puntualidad, la capacidad de acceder al servicio de manera facil y
rapida, informacion confiable en facil de comprender, confiabilidad y seguridad,
garantia de compromiso y confidencialidad determinan la calidad del servicio, todos
estos factores y algunos més estan incluidos en herramientas probadas.

Dentro de los autores que han definido a los desechos sélidos domiciliarios
encontramos a Millatii et al. (2019) que considera que se componen de una serie
de componentes cruciales, como bienes, sustancias y/o subproductos que existen
en estado sdélido o semisdlido y que son sencillamente desechados por las
personas que los producen.

En este contexto el significado de generador Bernache (2016) lo plantea
como alguien que genera basura mientras realiza actividades personales,
familiares, profesionales o de otro tipo.

Se encuentra también el aporte de Aranibar (2021) sugiere que la
segregacion de residuos sdlidos en la fuente se define como la accion de agrupar
y separar residuos solidos en el lugar de generacibn con caracteristicas
comparables (fisicas, quimicas o biol6gicas) para permitir su valorizacién o
disposicion final. Ademas, esta actividad se realiza en zonas de acondicionamiento
de residuos solidos municipales e instalaciones de valorizacion de residuos sélidos
municipales que cuenten con los permisos, registros, licencias y autorizaciones
necesarias, asi como con un instrumento de gestion ambiental autorizado. Cabe
mencionar que los productores de basura sélida municipal son los encargados de
entregar la basura separada a los municipios.

Dado que la finalidad del estudio es medir la influencia, si existiera, entre la
percepcion de calidad de la gestion del programa de recopilacion de residuos
soélidos previamente clasificados, basado en la retroalimentacion de los usuarios,
se desarrollard un modelo basado en el desempefio, en particular, la herramienta
SERVPERF desarrollada por Cronin y Taylor, basada en el modelo propuesto por
Parasuraman, Zeitaml y Berry entre 1985 y 1994. SERVPERF consta de 22 items

enfocados a medir la percepcion del servicio por parte del usuario o cliente.
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Hay que entender que la administracion de residuos es muy amplia e
involucra diversos aspectos, la presente investigacion esta orientada a monitorear
la gestion del programa de segreacion en la fuente permita mejorar la satisfaccion
por el servicio brindado, debiendo entender que esta fase forma parte de diversos
procesos interdependientes, los cuales como lo indica el Decreto Legislativo N°
1278 (2016) en su articulo 32, considera como parte de este proceso, actividades
como el barrido y limpieza de espacios publicos, clasificacion, almacenaje, acopio,
valoracion, transporte y entrega final.

La palabra latina "satisfaction” (que significa saciar o apaciguar) es el origen
de la palabra "satisfaccion". La satisfaccién, segun Haefner (2008) es una
sensacion de bienestar que se experimenta después de haber gratificado un deseo
o satisfecho una necesidad. Es la respuesta a una queja o a un motivo contrario,
ya sea mediante la accion o la motivacion.

Mas ampliamente se puede definir a la satisfaccion como en que medida se
satisfacen las necesidades de las personas y el nivel en que éstos ven cumplidas
sus diversas exectativas que pueden tener, de diversa indole como la socual,
econdémica y hasta de limpieza.

A laluz de esto Kotler (2001) definio la satisfaccion como un sentimiento de
placer o decepcidn que se produce al contrastar la experiencia del producto (o los
resultados previstos) con las expectativas previstas. Los clientes se sienten
insatisfechos cuando los percibido no esta a la altura de sus expectativas. Si los
resultados coinciden con las expectativas del cliente, éste se siente satisfecho. El
consumidor se alegra o emociona si los resultados son mejores de lo esperado.

Es la sensacién que tiene una persona cuando logra establecer un equilibrio
entre su necesidad o grupo de necesidades y la meta u objetivos que las
disminuyen, segun Ardila (2010) en otras palabras, la satisfaccion es la impresion
de una motivacion a medida que trabaja para alcanzar sus objetivos.

Podriamos llegar a la conclusion de que la satisfaccion puede considerarse
el efecto satisfactorio de una serie de acciones gratificantes, efecto producido por
la interaccion entre las expectativas personales y la forma en que se perciben los

servicios.
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

El Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnolbgica
(2018) establece que dado que las investigaciones en las que se adoptara un
enfoque tedrico y se establecera su cumplimiento en el objeto examinado, se
consideran bésicas por su tipo. La investigacion basica tiene por objeto lograr una
comprension mas completa de los sucesos, hechos observables o interacciones
gue establecen las cosas mediante la comprensién de sus aspectos fundamentales.

Dado que no habr& ninguna manipulacion intencionada de las variables y
gue el objetivo principal del disefio es observar y luego evaluar los sucesos tal y
Como ocurren en su entorno natural, se tratard de un disefio no experimental. El
disefio también sera transversal por cuanto se efectuara la toma de datos en un
instante de tiempo. Este disefio tiene como objetivo describir y estudiar su
incidencia e interrelacién en un instante de tiempo (Cabezas et al., 2018).

El tipo de estudio sera de tipo descriptivo y correlacional; descriptivo
midiendo de forma individual y correlacional las variables a estudiar (Hernandez et
al., 2018).

Podemos ver el disefio en la figura 1:

Figura 1: Estructura del disefio

[ \ Dénde:

X M: Muestra a evaluar
/ X: Gestién del Programa
M I r Y: Nivel de Satisfaccion

r: Representa la relacion entre las variables

Y

\_ J

3.2.Variables y Operacionalizacion

V1: Gestién del programa de Segregacion en la Fuente

Definicion conceptual: Para gestionar eficazmente los recursos
financieros, administrativos, técnicos y humanos y prestar servicios oportunos que

satisfagan las demandas de la comunidad, la administracion municipal conlleva una
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serie de etapas claramente definidas (Arraiza, 2016) .

Definicion operacional: La Gestion del Programa de Segregacion en la
fuente para su andlisis se utilizara una versién de la escala SERVPERF (Service
Performance) desarrollado por Cronin & Taylor (1992) y adaptado por los autores
Jerez et al. (2018) el cual operacionaliza esta variable en las dimensiones:

Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.

V2: Satisfaccion por el manejo de residuos sélidos

Definicion conceptual: Se denomina satisfaccion al grado en que la
poblacion esta satisfecha con las decisiones competentes tomadas por las
autoridades, que se esfuerzan por ir mas alla en beneficio de sus electores (Via,
2018).

Definicion operacional: Elementos socioldgicos que influyen en el
bienestar de una poblacion o comunidad. Operativamente, seguimos los
parametros identificados por Armada et al. (2016) quienes demuestran que los
pardmetros de igualdad (6 preguntas), expectativas (6 preguntas) y procedimiento
justo (6 preguntas) pueden aplicarse para analizar la variable satisfaccion del

usuario.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

El conjunto de unidades de medida cuantitativas o cualitativas que se han
empleado en la investigacion es denominado poblacion (Hernandez et al. , 2018).

Es una cantidad poblacional que el investigador selecciona como un
componente de indagacion de forma que desde sus datos logre encontrar
informacion representativa y confiable (Arias & Covinos, 2021).

La poblacion incluird a los hogares beneficiados del programa en estudio de
la provincia de Chiclayo incluye 24,117 hogares en la ciudad de Chiclayo, de
acuerdo con la zonificacion del programa, cubriendo 3 areas que cubren 15
sectores. A partir de ahi se decidid por conveniencia elegir una muestra
representativa de 100 casas ubicadas en lugares de facil acceso y cercanas entre
si, permitiendo asi: menores costos, menor consumo de tiempo, mejor
administracion y generalmente garantiza un adecuado nivel de participacion de los
encuestados.

Aqui se utilizé un método aleatorio de muestreo, método en el que cada
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elemento seleccionado fue seleccionado por su disponibilidad y no porque fueron
seleccionados de acuerdo a criterios estadisticos.

Los criterios de inclusiéon serdn hogares que forman parte del programa de
discriminacion en el origen y que de manera opcional deseen colaborar.

Cada hogar beneficiario del programa de discriminacion en el origen es

considerado en este caso como unidad de andlisis.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A lo largo de la fase de ejecucion del estudio se empleara un cuestionario
con el objetivo de recabar datos que dependan de cémo interpretan las unidades
de andlisis las variables de la investigacion (Hernandez et al. , 2018).

Para medir la variable 1, se utilizara como herramienta el cuestionario
SERVPERF (Service Performance) creado por Cronin & Taylor (1992) y modificado
por los autores Jerez et al. (2018) y para evaluar la satisfaccion por la gestién de
residuos solidos se utilizara el test creado por Armada et al. (2016) compuesto de
18 elementos de tipo Likert.

La validez es la capacidad de que el instrumento considerado para el estudio
es apropiado para medir variables devolviendo estimaciones acordes con los
propositos para el que fue creado y la obtencion de resultados que se esperaban
obtener (Hernandez et al., 2018). Se empleara para ello el criterio de validacion de
tres expertos.

Para la prueba piloto del instrumento se utilizard una muestra de 20
viviendas participantes en el programa de segregacion en origen y se evaluara su

fiabilidad y coherencia con el coeficiente alfa de Cronbach.

3.5.Procedimientos

El area responsable del programa en estudio sera consultada para que se
proporcione la relacion de hogares participantes en el programa para poder aplicar
especificamente a dichos hogares los instrumentos planteados, procurando
resolver las dudas de los ciudadanos de los hogares que sean seleccionados para
el estudio para que puedan desarrollar de la mejor manera los cuestionarios de
manera de obtener informacion fiable para la obtencion de resultados. Cabe resaltar
gue la aplicacion de los test seran anonimos y confidencial, con lo que se

garantizara la privacidad de los datos. Luego dichos datos seran procesados por el
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programa SPSS y analizados de manera estadistica para la validacion de las

hipotesis de investigacion.

3.6.Método de analisis de datos

Los datos una vez recogidos se procesaron en la aplicacion SPSS v. 27,
dichos datos permitieron la creacion de graficos de las variables y sus dimensiones,
asi como estadisticas descriptivas como tablas de frecuencias y porcentajes
(Hernandez & Mendoza, 2018).

En cuanto a la estadistica inferencial, se eligio el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman en la contrastacion de las hipotesis mediante la prueba de
significacion, tras determinar la normalidad de las variables de estudio mediante la
prueba de Kolmogorov-Smirnov, dado que el tamafio muestral era superior a 50

observaciones (Hernandez et al., 2018).

3.7.Aspectos éticos

Resolucién 0470 de 2022 [UCV] por la cual se consideran los siguientes
principios de la integridad cientifica:
Integridad y honestidad en las actividades a desarrollar a partir de la investigacion
cientifica y gestion. Ademas, se tendran en cuenta las caracteristicas de sinceridad
en la ejecucion y distribucion de los resultados de este estudio. Los participantes
seran libres de comprometerse voluntariamente en la investigacion y se les
permitira abandonar en cualquier momento el proceso. Por otra parte, todos los
participantes en el estudio seran tratados por igual y con consideracion a la
confidencialidad de la informacion presentada, impidiendo la identificacion de los

datos personales de los encuestados.
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IV. RESULTADOS

Anélisis descriptivo
Tabla 1

Nivel de Gestion del Programa

Nivel Gestion del Programa (F) Porcentaje (%)

Bajo 21 11.05%
Regular 167 87.89%
Bueno 2 1.05%
Total 190 100%

Se pudo notar que los usuarios del Programa de Clasificacion de Residuos
en la Fuente perciben un grado Regular en la gestion de dicho programa, con un
87.89% que refirieron esa calificacion.

Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la Gestién del Programa

Elem. Tang. Fiabilidad Cap.Resp. Seguridad Empatia
Nivel f % f % f % f % f %
Bajo 56 29.47% 23 12.11% 48 22.56% 42 22.11% 25 13.16%
Regular 133 70.00% 166 87.37% 142 74.74% 148 77.89% 162 85.26%
Bueno 1 0.53% 1 0.53% 0 0.00% 0 0.00% 3 1.58%
Total 190 100.00% 190 100.00% 190 100.00% 190 100.00% 190 100.00%

Por otro lado, al analizar las dimensiones de la gestién del programa
evaluado, se encontré que todas las dimensiones fueron calificadas en su mayoria
en un nivel regular, los elementos tangibles en un 70.00%, fiabilidad 87.37%,
capacidad de respuesta 74.74%, seguridad 77.89%, mientras que la empatia
85.26%. Ello refirid que los usuarios de manera general calificaron en un nivel
regular la gestion que se efectua del programa.

Otro hallazgo importante es que algunas de estas dimensiones tuvieron una
calificacion en un nivel bajo que también tendria que tomarse en cuenta, como son
la de Elementos Tangibles con 29.47%, Capacidad de Reaccion con 22.56% y la
Seguridad con 22.11%.
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Tabla 3
Nivel de satisfaccion

Nivel Satisfaccion (F) Porcentaje
Bajo 22 11.58%
Regular 165 86.84%
Bueno 3 1.58%
Total 190 100%

Se pudo notar que los usuarios del programa evaluado perciben un valor

Regular en el manejo de residuos de este programa, siendo que 86.84% que

refirieron esa calificacion.

Tabla 4
Analisis de dimensiones de la Satisfaccion
D1 D2 D3

Nivel F F % F %
Bajo 23 12.11% 21 11.05% 22 11.58%
Regular 164 86.32% 166 87.37% 166 87.37%
Bueno 3 1.58% 3 1.58% 2 1.05%
Total 190 100.0% 190 100.0% 190 100.0%

Al analizar los factores de la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sdlidos

de los beneficiarios del programa evaluado, se encontré que todas las dimensiones

fueron calificadas en su mayoria en un nivel regular, la Igualdad en un 86.32%, las

Expectativas 87.37%, y mientras que el Justo Procedimiento 88.42%. Ello refirio

gue los usuarios de manera general calificaron su grado de satisfaccion con gestion

de residuos domiciliarios en un grado regular.
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Analisis Inferencial

Partiendo de la seleccion de las pruebas que se utilizaran en funcion de las
propiedades de normalidad de las variables de la investigacion, en esta parte se
evaluaran los grados de correlacion entre las variables.

Tabla 5
Pruebas de Normalidad de dimensiones Gestion del Programa y Totales de las

dos variables de estudio

Kolmogorov-Smirnov Shapiro Wilk
Dimensiones Estad. gl Sig. Estad. gl Sig.
Elem. Tangibles 0.222 190 <0.001 0.889 190 <0.001
Fiabilidad 0.240 190 <0.001 0.856 190 <0.001
Cap. Respuesta 0.245 190 <0.001 0.856 190 <0.001
Seguridad 0.246 190 <0.001 0.855 190 <0.001
Empatia 0.255 190 <0.001 0.820 190 <0.001
T V1 0.261 190 <0.001 0.779 190 <0.001
T V2 0.243 190 <0.001 0.791 190 <0.001

Segln los datos obtenidos se elige la prueba de Kolmogorov-Smirnov
(cantidad de datos mayor a 50), donde se puede ver como el valor del parametro p
(Sig.) < 0.001 para la totalidad de las dimensiones y el total de las variables
evaluadas, por lo que se tiene que todas ellas tienen distribuciones no
paramétricas, lo que nos lleva a que el andlisis de correlaciones sera efectuada con

la Prueba de Rho de Spearman.

Contrastacion de las Hipoétesis Planteadas
Si el p-valor (Sig. Bil.) > 0.05, se admite Ho.
Si el p-valor (Sig. Bil.) < 0.05, no se admite Ho.

Hipotesis General

Ho: La Gestidn del Programa de Segregacion en la Fuente no se relaciona
significativamente con la Satisfaccion del Manejo de Residuos Solidos en los
usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Ha: La Gestion del Programa de Segregacion en la Fuente se relaciona
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significativamente con la Satisfaccion del Manejo de Residuos Solidos en los

usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Tabla 6:

Relacion entre Gestion del Programa y Satisfaccion

T V1 T V2
C. de correl. 1,000 ,425™
T V1 Sig . <.001
N 190 190
Rho de Spearman

C. de correl. 425" 1,000

T V2 Sig <.001
N 190 190

De acuerdo a la Tabla 6, se confirma la correlacion encontrada entre la
Gestion del Programa y la Satisfaccion por el Manejo de Residuos Sdlidos, siendo
esta relacion estadisticamente significativa debido a que p < 0.001 y el coeficiente

de correlacion de 0.425 refiere una correlacion positiva moderada.

Se determina que Ho es falso, es decir, que existe un modesto y
considerable vinculo positivo entre la gestion del programa y la satisfaccion con la

gestion de residuos solidos.

Hipotesis Esp. 1

Hol: La Dimensién Elementos Tangibles de la Gestion del Programa de
Segregacion en la Fuente no influye significativamente en la Satisfaccion del
Manejo de Residuos Sélidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de

Lambayeque.

Hal: La Dimension Elementos Tangibles de la Gestion del Programa de
Segregacion en la Fuente influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo
de Residuos Sdlidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de

Lambayeque.
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Tabla 7:

Relacién entre Elementos Tangibles y Satisfaccion

D1 Vi T V2

C. de correl. 1,000 ,353
D1 Vi Sig. < ,001

N 190 190

Rho de Spearman

C. de correl. ,353 1,000
T V2 Sig. < ,001

N 190 190

Dado el valor p < 0,001, la Tabla 7 demostro la significacion estadistica de

la dependencia de los bienes tangibles y la satisfaccién con el manejo de residuos,

y un valor del coeficiente de correlacion de 0,353 indicd una relacion débilmente

positiva.

Se concluye rechazando la Hol, es decir se demuestra que la Dimension

Elementos Tangibles influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de

Residuos Salidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Se explicara las relaciones de hipétesis especificas Ho2a5yHa 2 a5 en

anexo 05.
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V. DISCUSION

Los responsables de los sistemas de recojo de residuos soélidos municipales
hacen frente aretos diversos siendo uno de los mas importante la manera de aplicar
estrategias que permitan cumplir con dicha labor y mantener un nivel adecuado de
satisfaccion de la poblacion, por lo que programas de reciclaje, segregacion y
valoracion de residuos domiciliarios se vienen implementando en diversos
gobiernos locales, pero con la dificultad de que al no realizarse el seguimiento
respectivo a la gestion de los mismos, el nivel de insatisfaccion de la poblacién
crece. Por lo que este estudio busca determinar en primer lugar si existe una
relacion significativa entre esa insatisfaccion por un inadecuado manejo de los
residuos solidos y la gestion del programa evaluado, y cuales serian esos factores

gue generan esa insatisfaccion.

Esta seccion permite analizar los resultados de forma general y especifica
para establecer como afecta la administracion del Programa de Segregaciéon en

Origen a la satisfaccion de los usuarios con la gestion de los residuos solidos.

Entre los hallazgos descriptivos encontrados se pueden citar los siguientes:
La mayoria de los usuarios del programa 87.89% perciben que la administracion
del programa es Regular. Dado que la poblacion tiene una personalidad asertiva y
Se expresa respecto a temas con los que no esta de acuerdo, es necesario atender
a aquellos usuarios que consideran que la administracion del programa tiene una
gestion deficiente, constituyendo un porcentaje de 11.05%, lo que refleja que los
usuarios reconocen que el servicio que presta el programa evaluado se encuentra
medianamente dentro de los estandares de aceptacion. Este resultado es también
respaldado por el grado de satisfaccion por el manejo de residuos solidos
encontrado que también es calificado como regular por un 86.84% de los usuarios
de dicho programa, demostrando la firmeza entre la respuesta de las dos variables
evaluadas, llegando a inferir que el grado de satisfaccion por el manejo de residuos
en la municipalidad evaluada si se ve afectada por una gestion adecuada o no del

programa evaluado.
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En la basqueda del objetivo general segun los hallazgos detallados en la
Tabla 6 se confirma la correlacion encontrada entre la Gestion del Programa de
Segregacion en la Fuente y la Satisfaccién por el Manejo de Residuos Sdlidos,
siendo esta relacion estadisticamente significativa dado que p < 0.001 y el
coeficiente de correlacion de 0.425 confirma una correlacion es positiva y
moderada, este hallazgo permite determinar que existe dependencia entre las
variables contradiciendo la hipotesis general nula y admitiendo la general alterna,
de la misma manera Gutiérrez (2022) arrib6 a resultados similares concluyendo que
existe relacion de dependencia entre la administracion de los residuos solidos y la
satisfaccion de los pobladores de la municipalidad distrital de Quellouno, poniendo
en relevancia las habilidades de planificacion, direccién y control del area
responsable de residuos y sus responsables. Del mismo modo Angulo & Vera
(2017) los resultados demostraron que la existencia de un plan de gestion integral
de residuos sdlidos plasticos en el municipio evaluado periodicamente satisface a
la poblacién; sin embargo, la mayoria esta insatisfecha o muy insatisfecha y
también existe un alto nivel de insatisfaccion con el control, monitoreo y vigilancia
de las actividades programadas, lo que consecuentemente lleva a un alto nivel de
insatisfaccion con la gestion municipal de residuos. Igualmente Chavez (2020) llegé
a determinar que, con valores relativamente comparables y un factor de correlacion
de 0,410 y p de 0,000, existe una asociacion sustancial entre la satisfaccion del

usuario y la calidad del servicio en la institucion evaluada.

Ademas, se puede mencionar que segun el Decreto Legislativo N° 1278
(2016) los hogares, las empresas y otras actividades similares autorizadas por los
municipios en el ejercicio de sus funciones generan basura soélida municipal. En
cuanto el generador o generadores la entregan a los funcionarios municipales
encargados de la division de limpieza publica, queda claro que el municipio es
responsable de la gestion adecuada o deficiente de esta basura. En ese momento,

los residuos se encuentran bajo la custodia y el control del municipio.
Por otra parte, de acuerdo con el primer objetivo especifico, las conclusiones

del presente estudio indicaron que, antes del andlisis de la Tabla 7, existia una

correlacion significativa pero débil entre los elementos tangibles del programa
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evaluado y la satisfaccion con la gestion de residuos sodlidos. El coeficiente de
correlacion obtenido de 0,353, y el valor de probabilidad p < 0,001 (inferior a 0,05),
lo que permitié aceptar Hal. En este sentido, estos hallazgos son comparables a
los de Chéavez (2020) quien también realizé una investigacién en un gobierno local
y presento hallazgos respecto a las dimensiones elementos tangibles y satisfaccion
del usuario, donde sefala valores de Rho de Spearman de 0.400 y p de 0.000
indicando que una mejora en la infraestructura como camiones recolectores,
personal de recoleccion de basura, botes de basura, escobas, y todo lo que

represente parte de ella, correlacionara.

Con respecto al segundo objetivo, se buscaba determinar la dependencia
entre la satisfaccion del usuario por la gestidn integrada de residuos sélidos y la
fiabilidad del programa de estudio. La aplicacion de la prueba de hipétesis a la
hipotesis especifica dos en los resultados inferenciales presentados en la Tabla 8
produjo un coeficiente de correlacion de 0,386, lo que indica una correlacion
positiva débil, y un valor p de 0,000; este valor es inferior a 0,05, lo que indica que
se acepta la hipétesis del investigador y confirma que hay una dependencia
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del programa. En
otras palabras, se puede afirmar que los clientes estaran mas satisfechos con el
programa municipal cuanto mas fiable sea la administracion del programa de

separacion en origen.

Al respecto, Torres (2018) también llega a una conclusion similar en su
estudio sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el distrito de
San Martin. Los valores de su estudio utilizando el estadistico Rho de Spearman
fueron de 0,240 y p de 0,005, lo que muestra que, si bien existe una relacion entre
las variables, esta no es significativa porque solo esta débilmente relacionada
positivamente. Esto también concuerda con el estudio de Chavez (2020) en el que

encontré que no existe una relacion significativa.
Los resultados inferenciales de la Tabla 9 en anexo 05, se muestran un

coeficiente de correlacion de 0,329, concluyendo en la existencia de una

dependencia positiva débil y un valor de p de 0,000; este valor al ser inferior a 0,05
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indica que se acepta la hipétesis del investigador, confirmando una relacion
significativa entre la capacidad de respuesta del programa evaluado y la
satisfaccion con la gestion de residuos sélidos. Esto sugiere que, si un programa
responde con rapidez, la satisfaccion de los usuarios aumentara porque éstos
creeran que sus problemas se tienen en cuenta y se tratan bien. A un resultado
diferente llegd Torres (2018) quien presentd una investigacion sobre calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en un distrito de San Martin. Los valores
obtenidos mediante el parametro Rho de Spearman fueron de 0,130 y un p de
0,130, lo que nos muestra que probablemente no exista relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccién del usuario, indicando que el servicio prestado por el

municipio en estudio no esta a la altura de los estandares.

Paiva (2018) presentd resultados comparables sobre la capacidad de
respuestay la satisfaccion en la misma linea, con valores de Rho de Spearman de
0,570 y Sig. (Bilateral) de 0,000. Este resultado demostro que la atencion rapida a

las quejas, solicitudes e ideas impulsa la satisfaccion del cliente.

En cuanto a la conexion entre la satisfaccion de los usuarios con la gestion
de residuos solidos y la seguridad del programa evaluado, objetivo especifico
namero cuatro de este estudio. Los resultados inferenciales de la prueba de
hipotesis de la Tabla 10 sobre la hipétesis especifica numero 4 muestran un
coeficiente de correlacion de 0,421, lo que denota una correlacion moderadamente
positiva, y p de 0,000; con estos resultados, se acepta la hipétesis del investigador,
confirmando que existe una dependencia significativa de la seguridad del programa

y la satisfaccion de los usuarios.

Esto demuestra que los clientes piensan que los empleados que conocen
bien su trabajo y lo desempefian adecuadamente gestionan el programa de
segregacion en términos de seguridad. A este respecto, Chavez (2020) también
llega a una conclusion similar en el estudio que presenta sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. Hallando una dependencia positiva pero
baja de la dimensidn seguridad y la satisfaccion de los usuarios, representada en

los valores del estadistico Rho de Spearman de 0,351 y p de 0,000, lo que
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demuestra que los usuarios entienden que, en lo que respecta a la recoleccion de
basura, ésta se realiza de forma rutinaria y son conscientes del trabajo que deben
realizar. En el estudio de Paiva (2018), realizado en un municipio de distrito, se

obtuvieron valores de Rho de Spearman de 0,696 y p de 0,000.

Los resultados del estudio sobre la eficacia del personal de atencién al
ciudadano con respecto a la satisfaccién de los usuarios fueron buenos. Por lo
tanto, el personal del municipio deberia centrarse méas en los servicios de limpieza
y en una gestion integrada de la recogida de residuos soélidos si desea que aumente

la satisfaccion de los clientes.

Los hallazgos de la evaluacion de la Hipétesis 5 confirma que hay una
dependencia significativa entre la empatia del programa y la satisfaccién del usuario
con la gestion de residuos sélidos en lo que respecta a la demostracion de la
dependencia entre la empatia del programa y la satisfaccion del usuario con la

gestion de residuos solidos, en particular el objetivo nimero cinco.

Los hallazgos inferenciales mostrados en la Tabla 11 de la prueba de
hipotesis Rho de Spearman, que corresponden a la hipoétesis especifica cinco,
muestran que existe una dependencia significativa entre la empatia del programa
analizado y la satisfaccion del usuario con la gestion de residuos sdlidos. Este
hallazgo apoya la hipotesis del investigador. La hipétesis del investigador es
admitida debido a que se obtuvo un valor de 0,352 para el parametro de correlacion,
lo que define una dependencia ligeramente positiva y p de 0,001. Esta conclusion
demuestra que el programa examinado se preocupa por satisfacer las necesidades
de sus destinatarios, y lo hace tomando nota de sus problemas y ejecutando una

recogida de basura eficaz.

En su investigacion sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios, Chavez (2020) también lleg6 a conclusiones similares. El estadistico Rho
de Spearman y los valores Sig. (Bilateral) para la dependencia entre la dimensién
empatia y la satisfaccion del usuario muestran una dependencia positiva débil de

0,308 y 0,001, respectivamente. A pesar de la modesta naturaleza positiva de la
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asociacion, este hallazgo apoya la existencia de un vinculo entre la dimension y las
variables, y también muestra que el municipio evaluado hace un intento por

satisfacer las demandas de sus residentes en términos de recogida de basura.
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VI. CONCLUSIONES

1. LaGestion del Programa de Segregacion en la Fuente se relaciona de forma
positiva moderada y estadisticamente significativa con la Satisfaccion del
Manejo de Residuos Sdélidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial
de Lambayeque (Coeficiente de Correlacion=0.425 y p<0.001), donde un
87.89% de los usuarios del programa la calificaron de nivel regular.

2. Los Elementos Tangibles de la Gestion del Programa de Segregacion en la
Fuente se relacionan de forma positiva débil y estadisticamente significativa
con la Satisfacciéon del Manejo de Residuos Sélidos en los usuarios de una
Municipalidad Provincial de Lambayeque (Coeficiente de Correlacion=0.353
y p<0.001) donde un 70% de los usuarios del programa lo calificaron de nivel
regular y un 29.47 con un nivel bajo y La Seguridad se relaciona de forma
positiva moderada y estadisticamente significativa con la Satisfaccion del
Manejo de Residuos Sdlidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial
de Lambayeque (Coeficiente de Correlacién=0.421 y p<0.001), donde un
77.89% de los usuarios del programa la calificaron de nivel regular y un
22.11% de nivel bajo.

3. La Fiabilidad de la Gestion del Programa de Segregacion en la Fuente se
relaciona positivamente de forma débil pero estadisticamente significativa
con la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sélidos en los usuarios de una
Municipalidad Provincial de Lambayeque (Coeficiente de Correlacion=0.386
y p<0.001), donde un 87.37% de los usuarios del programa la calificaron de
nivel regular y La Empatia se relaciona de forma positiva débil vy
estadisticamente significativa con la Satisfaccion del Manejo de Residuos
Sélidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque
(Coeficiente de Correlacion=0.352 y p<0.001), donde un 85.26% de los
usuarios del programa la calificaron de nivel regular.

4. LaCapacidad de Respuesta de la Gestién del Programa de Segregacion en
la Fuente se relaciona positivamente de forma débil pero estadisticamente
significativa con la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sodlidos en los
usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque (Coeficiente de
Correlacion=0.329 y p<0.001), donde un 74.74% de los usuarios del

programa la calificaron de nivel regular y un 25.26% con un nivel bajo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al verificar la relacion existente entre la gestion del programa de

segregacion en la fuente y la satisfaccion de los usuarios de dicho programa,

se sugiere:

1.

El gestor del programa debe vigilar de cerca la percepcién que tienen los
usuarios de los diversos factores de gestion, como los componentes
tangibles, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la seguridad y la empatia
gue permiten a los residentes tener un nivel tolerable de satisfaccion con la
gestion de residuos solidos.

Reforzar la gestion del programa con campafias de capacitacion al personal
de recojo de residuos solidos para que brinden un trato adecuado a los
usuarios y los orienten en la tarea de clasificacion de los residuos
domiciliarios que faciliten y hagan mas eficiente su labor.

Crear campafias de concienciacion publica para fomentar una mayor
adhesion al programa de segregacion en origen y, COmo consecuencia, un
mejor rendimiento de los indicadores de gestion de residuos salidos.

Las autoridades de las municipalidades locales deben brindar a los
pobladores beneficios que motiven su participacién en programas como el
evaluado, tales como beneficios tributarios, eleccién del vecino mas
colaborador en la segregacion de residuos, etc., que los incentiven a
participar.

Adecuadamente las normativas, solamente realizar seguimiento en el
Optimo cumplimiento y programar una técnica de residuos soélidos, para que
através del ejemplo se logre una mejor implementacion de segregacion en
la fuente.

La autoridad local deberia informar constantemente de los resultados que
se vienen obteniendo con el desarrollo del programa, llegando a la
poblacién mediante volantes, o boletines informativos que garanticen que

el programa viene siendo gestionado adecuadamente.
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ANEXOS
ANEXO 01: TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Equipamiento
Elementos Personal

® Tangibles Materiales
IS
g La Gestion municipal esta Material Informativo
T - . En la presente
© constituida por una serie . o
c de acciones articuladas nvestigacion se Atencion del Personal
2 ara una administracion midio la presente Fiabilidad
Q P . variable de Tiempo de Servicio
o efectiva acerca de los N Nunca (1)
@
o8 L naturaleza cualitativa o o .
o recursos economicas, de tipo ordinal a Eficiencia del Servicio Casi nunca (2)
5 . .
& ?dnr:'r;l,Stirat'VOSh man traves de 5 Capacidad de Disposicion del Personal ] Ve'ce‘s )
2 ecno og cas y a. 93 dimensiones: Respuesta P C_as' siempre (4)
o para brindar un servicio Elementos Tangibles _ o L Siempre (5)
£ oportuno y acorde a las 1eme NES, Disponibilidad de Comunicacion
< . ) L Fiabilidad, Capacidad
5 exigencias de la poblacion de Respuesta Compromiso
< involucrada”. (Arraiza, SP ’ ]
Q Seguridad y Empatia . -
[ 2016) Seguridad Amabilidad
c
f% Conocimientos
5]
© Atencion

Empatia Interés por usuarios

Comprension de las Necesidades
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Satisfaccion por el Maneo de Residuos Sdélidos

“La satisfaccion

comprende el grado de

conformidad de la

poblacién en cuanto a las
decisiones racionales de

las autoridades que

pugnan por superar las

expectativas de sus

habitantes”. (Via, 2018)

En la presente
investigacion se
midio la presente
variable de
naturaleza cualitativa
de tipo ordinal a
través de 3
dimensiones:
Igualdad,
Expectativas y Justo
Procedimiento

Igualdad

Expectativas

Justo
Procedimiento

Percibe un servicio igualitario

Percibe que el personal del
programa esta comprometido

Percibe que el servicio que
brinda el programa esta
adecuadamente formulado

Satisfaccion de las necesidades

Capacitacion del Programa

Trato correcto del personal

Procesos adecuados

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)
Siempre (5)

41



ANEXO 02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO 01 - GESTION DEL PROGRAMA DE SEGREGACION EN LA

FUENTE

Estimado Usuario:

El presente instrumento tiene por finalidad evaluar la Gestion del Programa de

Segregacion en la Fuente de la Municipalidad de Chiclayo.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su participacion

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas acerca de su percepcion de la

Gestion del Programa de Segregacion en la Fuente. Para cada pregunta,

seleccione una de las cinco alternativas que se presentan a continuacion:

1. Nunca 2.CasiNunca 3. Aveces 4.CasiSiempre 5. Siempre

ITEMS

1] 2 13|4]5

Dimension Elementos Tangibles

1.

El Programa de Segregacion en la Fuente
cuenta con equipamiento en buen estado

2.

El Programa de Segregacion en la Fuente
cuenta con un numero suficiente de personal
recolector.

El Programa de Segregacion en la Fuente
cuenta con materiales y herramientas para
realizar el recojo de los residuos.

Los elementos informativos del Programa de
Segregacion en la Fuente son atractivos y facil
de entender.

Dimensién Fiabilidad

5. El personal del Programa de Segregacion en la
Fuente cumple con dar un servicio adecuado.

6. El personal del Programa de Segregacion en la
Fuente se preocupa en recibir sus sugerencias.

7. Elrecojo de residuos por parte del Programa de
Segregacion en la Fuente se realiza en un
horario prudente.

8. Lafrecuencia del recojo de residuos por parte
del Programa de Segregacion en la Fuente es
adecuado

9. Elrecojo de residuos por parte del Programa de

Segregacion en la Fuente concluye su servicio
en el tiempo establecido

Dimension Capacidad de Respuesta
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10.

Los servicios de recojo de residuos que brinda
el Programa de Segregacion en la Fuente son
rapidos.

11.

El recojo de residuos que brinda el Programa de
Segregacion en la Fuente es eficiente.

12.

El personal del Programa de Segregacion en la
Fuente siempre esta dispuesto a ayudarle.

13.

Los medios para comunicarse con los
responsables del Programa de Segregacion en
la Fuente estan disponibles.

Dimension Seguridad

14.

El compromiso del personal del Programa de
Segregacion en la Fuente transmite confianza a
los usuarios.

15.

Usted se siente seguro de la prestacién del
servicio del Programa de Segregacién en la
Fuente.

16.

El personal del programa de Segregacion en la
Fuente es siempre amable con usted.

17.

El personal del programa de Segregacion en la
Fuente tiene conocimientos suficientes para
absolver las interrogantes relacionadas con el
servicio del programa.

Dimension Empatia

18.

Puedo comunicarme con el personal
responsable del Programa de Segregacion en
la Fuente sin inconvenientes.

19.

El personal responsable del Programa de
Segregacion en la Fuente es servicial cuando
hago algun reclamo.

20.

Los responsables del Programa de Segregacion
en la Fuente tienen la voluntad y el interés para
resolver mis problemas.

21.

Los responsables del Programa de Segregacion
en la Fuente se preocupan por los intereses de
los hogares benéeficiarios.

22.

El personal responsable del Programa de
Segregacion en la Fuente comprende las
necesidades de los hogares beneficiarios del
programa.
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO 01

Caracteristicas del cuestionario

1) Nombre del instrumento Cuestionario para evaluar la gestion del
Programa de Segregacion en la Fuente

2) Autor Juan Fernando Barboza Guevara

3) Nro. Iltems 22

4) Administracion Individual

5) Duracion 5 minutos

6) Poblacion 190 beneficiarios del Programa de
Segregacion en la Fuente

7) Finalidad Identificar el nivel de gestion Programa de
Segregacion en la Fuente

8) Materiales Equipo movil, Tablet o equipo de cédmputo
con acceso a internet.

9) Cadificacion

El cuestionario evallia cinco dimensiones:

Para obtener la puntuacion en cada dimension se suman las puntuaciones en los

items correspondientes y para obtener la puntuacion total se suman los subtotales

I. Elementos Tangibles (items 1, 2, 3, 4)
Bajo [4- 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]

Il. Fiabilidad (items 5, 6, 7, 8, 9)

Bajo [5 - 12] Regular [13 — 19] Bueno [20 — 25]
lll. Capacidad de Respuesta (items 10, 11, 12, 13)

Bajo [4 - 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
IV. Seguridad (items 14, 15, 16, 17)

Bajo [4 - 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
V. Empatia (items 18, 19, 20, 21, 22)

Bajo [5 - 12] Regular [13 — 19] Bueno [20 — 25]

de cada dimension para posteriormente hallar el total de las cinco dimensiones.

10) Propiedades psicométricas

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medira la
gestion Programa de Segregacion en la Fuente, que determina la consistencia interna

de los items formulados para medir dicha variable de interés; es decir, detectar si algin
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item tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach
y se obtuvo un coeficiente de confiabilidad de r = 0.905, lo que permite inferir que el
instrumento a utilizar es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE.

Validez: La validez externa del instrumento se determin6 mediante el juicio de tres

expertos, con grado de maestria y doctorado que tienen experiencia en la materia.

11) Observaciones
Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en niveles o
escalas de: Bajo [22-52], Regular: [53-82], Bueno: [83-110].
Estos valores se tuvieron en cuenta para ubicar a los usuarios para efectos del andlisis
descriptivo.
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 01: GESTION DEL PROGRAMA DE
SEGREGACION EN LA FUENTE

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
,905 911 22

Media de escala Varianza de escala Correlacion total  Alfa de Cronbach

si el elemento se si el elemento se ha de elementos si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
D1P1 61,6000 53,832 ,527 ,901
D1P2 61,9000 55,147 ,328 ,908
D1P3 61,9000 53,147 ,551 ,901
D1P4 61,6500 53,608 ,580 ,900
D2P5 61,8000 54,168 ,565 ,900
D2P6 61,9500 55,103 ,951 ,901
D2P7 61,6500 55,503 ,545 ,901
D2P8 61,7000 56,011 ,536 ,901
D2P9 61,7500 55,039 ,608 ,900
D3P10 61,8500 53,608 ,692 ,897
D3P11 61,8500 56,029 ,496 ,902
D3P12 61,7500 53,987 ,540 ,901
D3P13 61,7500 54,934 ,623 ,899
D4P14 61,5000 55,632 ,671 ,899
D4P15 61,8000 55,853 ,454 ,903
D4P16 61,9000 54,726 ,456 ,903
D4P17 61,8000 56,695 ,349 ,905
D5P18 61,7500 53,671 ,573 ,900
D5P19 61,6000 55,516 ,496 ,902
D5P20 61,7500 53,566 ,675 ,897
D5P21 61,8500 56,029 ,402 ,904
D5P22 61,6500 54,450 ,570 ,900
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INSTRUMENTO 02: SATISFACCION POR EL MANEJO DE RESIDUOS
SOLIDOS

Estimado Usuario:

El presente instrumento tiene por finalidad determinar el Grado de Satisfaccion por
el Manejo de Residuos Sélidos del Programa de Segregacion en la Fuente de la
Municipalidad de Chiclayo.

Sus respuestas son totalmente confidenciales. Agradecemos su participacion
Instrucciones: Responda las siguientes preguntas acerca de su percepcion del
Manejo de Residuos. Para cada pregunta, seleccione una de las cinco alternativas
gue se presentan a continuacion:

2. Nunca 2.CasiNunca 3. Aveces 4.CasiSiempre 5. Siempre

ITEMS | 1 [ 2 |3]4]5

Dimension Igualdad

1. Elservicio brindado por el programa de
segregacion en la fuente esta libre de
preferencias hacia algunos hogares.

2. Entodas las casas participantes del programa
se recoge los residuos por igual

3. El personal del programa de Segregacion en la
fuente muestra su compromiso en el recojo
residuos solidos

4. El personal del programa de Segregacion en la
Fuente siempre esta atento en solucionar los
problemas de los hogares patrticipantes.

5. El programa de Segregacion en la Fuente tiene
un adecuado fundamento técnico

6. El programa de Segregacion en la Fuente aplica
una gestion proactiva en el recojo de residuos.

Dimension Expectativas

7. Los responsables del programa de Segregacion
en la Fuente conocen las necesidades de los
hogares participantes.

8. Sus expectativas con respecto al recojo de
residuos por parte del Programa de
Segregacion en la Fuente han sido satisfechas.

9. Los beneficios recibidos por participar en el
Programa de Segregacion en la fuente son
adecuados

10. El Programa de Segregacion en la fuente ha
cumplido con las promesas ofrecidas.
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11.

El programa de Segregacion en la Fuente
capacita adecuadamente a los hogares
participantes en el proceso de segregacion de
residuos.

12.

El programa de Segregacion en la Fuente
capacita al personal que realiza la recoleccion
de residuos.

Dimensién Justo Procedimiento

13.

El trato del personal del Programa de
Segregacion en la fuente es cortés.

14.

El personal del Programa de Segregacion en la
Fuente esta preparado para atender
adecuadamente a los usuarios.

15.

El personal del programa se Segregacion
realiza una atencion rapida.

16.

El procedimiento de recoleccion del Programa
de Segregacion en la Fuente es adecuado.

17.

El Programa de Segregacion en la Fuente
renueva periodicamente los equipos que utiliza.

18.

El Programa de Segregacion en la Fuente
incluye a nuevos beneficiarios periodicamente.
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO 02

Caracteristicas del cuestionario

1) Nombre del instrumento Cuestionario para evaluar la gestion del
Programa de Segregacion en la Fuente

2) Autor Juan Fernando Barboza Guevara

3) Nro. Iltems 18

4) Administracion Individual

5) Duracion 5 minutos

6) Poblacion 190 beneficiarios del Programa de
Segregacion en la Fuente

7) Finalidad Identificar el nivel de Satisfaccion por el
Manejo de Residuos Solidos

8) Materiales Equipo movil, Tablet o equipo de cédmputo
con acceso a internet.

9) Cadificacion

El cuestionario evalla tres dimensiones:

Para obtener la puntuacion en cada dimension se suman las puntuaciones en los

items correspondientes y para obtener la puntuacion total se suman los subtotales

I. Igualdad (items 1, 2, 3, 4, 5, 6)
Bajo [6- 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

Il.  Expectativas (items 7, 8, 9, 10, 11, 12)
Bajo [6- 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

[ll. Justo Procedimiento (items 13, 14, 15, 16, 17, 18)
Bajo [6- 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

de cada dimension para posteriormente hallar el total de las cinco dimensiones.

10) Propiedades psicométricas

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medira el nivel
de satisfaccién por el manejo de residuos sélidos, que determina la consistencia interna
de los items formulados para medir dicha variable de interés; es decir, detectar si algin
item tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach

y se obtuvo un coeficiente de confiabilidad de r = 0.952, lo que permite inferir que el

instrumento a utilizar es SIGNIFICATIVAMENTE CONFIABLE.




Validez: La validez externa del instrumento se determiné mediante el juicio de tres

expertos, con grado de maestria y doctorado que tienen experiencia en la materia.

11) Observaciones
Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en niveles o
escalas de: Bajo [18-42], Regular: [43-66], Bueno: [67-90].
Estos valores se tuvieron en cuenta para ubicar a los colaboradores para efectos del
analisis descriptivo.
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 02: SATISFACCION POR EL MANEJ
DE RESIDUOS SOLIDOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
,952 ,952 18

Media de escala si Varianza de escala Correlacién total Alfa de Cronbach
el elemento se ha si el elemento se ha  de elementos  si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

D1P1 58,6000 168,044 ,115 ,957
D1P2 58,9000 157,878 ,583 ,951
D1P3 58,5000 150,500 ,826 ,947
D1P4 58,6000 154,711 , 725 ,949
D1P5 58,5000 150,500 731 ,949
D1P6 58,5000 148,944 ,897 ,946
D2P7 58,7000 157,122 ,515 ,953
D2P8 58,7000 154,456 731 ,949
D2P9 59,0000 148,889 ,820 ,947
D2P10 59,2000 145,511 ,783 ,948
D2P11 58,8000 149,511 , 759 ,948
D2P12 59,1000 147,878 , 732 ,949
D3P13 58,4000 154,044 ,690 ,950
D3P14 58,4000 151,822 ,935 ,946
D3P15 58,7000 150,678 , 796 ,948
D3P16 58,6000 152,933 ,622 ,951
D3P17 59,2000 152,844 724 ,949
D3P18 59,0000 150,889 , 736 ,949
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Anexo 03

Consentimiento Informado

Titulo de lainvestigacion: Gestién de Programa de Segregacion en la Fuente y
Satisfaccion del Manejo de Residuos Sélidos en una Municipalidad Provincial,
Lambayeque

Investigador: Juan Fernando Barboza Guevara
Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de Programa de

Segregacion en la Fuente y Satisfaccién del Manejo de Residuos Sélidos en una

Municipalidad Provincial, Lambayeque”, cuyo objetivo es determinar si la gestion

del Programa de Segregacion en la Fuente tiene alguna relacion con la satisfaccion

de los ciudadanos por el manejo de residuos sélidos. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de posgrado del programa académico de Maestria en

Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado

por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

Municipalidad Provincial de Chiclayo

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Determinar si la gestion del Programa de Segregacion en la Fuente tiene alguna

relacion con la satisfacciéon de los ciudadanos por el manejo de residuos sdlidos,

permitiendo establecer métodos eficaces y pertinentes para aumentar los niveles
de satisfaccion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar

los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde realizaran algunas preguntas
sobre la investigacion titulada: “Gestion de Programa de Segregacion en la
Fuente y Satisfaccion del Manejo de Residuos Sdlidos en una Municipalidad
Provincial, Lambayeque”

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara a
través de un formulario que sera enviado a su correo electronico. Las
respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de

identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaré que los resultados de la investigacion se le alcanzara ala
institucion al término de la investigacidon. No recibira ningun beneficio econdémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Barboza Guevara, Juan Fernando email: y Docente asesor Chero Zurita, Juan

Carlos email:
Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...

FeCha y Nora: . s
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Anexo 04

Evaluacién por juicio de expertos — Instrumento 1 - Experto 1

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el

instrumento

“Cuestionario para evaluar la Gestidon del Programa de Segregacion en la Fuente”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dr. Marco Agustin Arbull Ballesteros

Grado profesional:

Maestria () Doctor (X)

Area de formacién académica:

Clinica( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia
profesional:

Administracion

Instituciéon donde labora;:

Universidad San Martin de Porras

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2a4anos ()
Méas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la
Prueba:

Cuestionario para evaluar la Gestién del Programa de
Segregacion en la Fuente

Autora:

Juan Fernando Barboza Guevara

Procedencia:

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacién:

5 minutos
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Ambito de aplicacion:

Beneficiarios del Programa de Segregacion en la Fuente

Significacion:

El cuestionario evalla cinco dimensiones:

I. Elementos Tangibles (items 1, 2, 3, 4)

Bajo [4- 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
Il. Fiabilidad (items 5, 6, 7, 8, 9)

Bajo [5 - 12] Regular [13 — 19] Bueno [20 — 25]
Ill. Capacidad de Respuesta (items 10, 11, 12, 13)
Bajo [4 - 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
IV.Seguridad (items 14, 15, 16, 17)

Bajo [4 - 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
V. Empatia (items 18, 19, 20, 21, 22)

Bajo [5 - 12] Regular [13 — 19] Bueno [20 — 25]

4. Soporte tedrico

Subescala

Escala/AREA , ) Definicion
(dimensiones)
Apariencia de las instalaciones, del personal, de
Elementos los equipos que maneja, de los materiales o
Tangibles incluso de la comunicacion del Programa de
Segregacion en la Fuente.
Si el Programa de Segregacion en la Fuente es
Fiabilidad capaz de entregar un servicio fiable, de calidad
y a tiempo.
Si el Programa de Segregacion en la Fuente
Gestion del Capacidad de reacciona rapido a las necesidades y si esta en

Programa de
Segregacion en
la Fuente

Respuesta

disposicién de ayudar y proporcionar un servicio
rapido.

Seguridad

Percepcion del Programa de Segregacion en la
Fuente, sobre los conocimientos y la atencion
gue muestran los empleados, asi como sus
habilidades y su capacidad de despertar
confianza e inspirar credibilidad.

Empatia

Evaluacién que los usuarios realizan de la
atencion personalizada que dispensa el
Programa de Segregacioén en la Fuente.
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestidén del Programa de

Segregacion en la Fuente elaborado por Juan Fernando Barboza Guevara en el

afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

relacion légica
con la dimensién
0

indicador que
esta midiendo.

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
E(I:LAR,,I[DAD modificaciones o una modificacién
! e:jn S€lo. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
;:’or?prent € de acuerdo con su significado o por la
actmente, es ordenacion de estas.
decir, su _ —
sintactica y Se requiere una modificacion muy
semanticason | 3- Moderado nivel especifica de algunos de los términos
adecuadas. del item.
4 Al vl El item es claro, tiene semantica y
- Alto nive sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo| El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimensioén.
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| El item tiene una relacién tangencial

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
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1. Nocumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS - VALIDACION EXPERTO 1

ITEMS CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA OBSERVACIONES/

Dimension Elementos Tangibles 1123|412 ]3|4|1] 2] 3| 4|RECOMENDACIONES

1. ElPrograma de Segregacion en la Fuente cuenta con X X
equipamiento en buen estado

2. El Programa de Segregacion en la Fuente cuenta con X X X
un numero suficiente de personal recolector.

3. El Programa de Segregacion en la Fuente cuenta con
materiales y herramientas para realizar el recojo de los X X X
residuos.

4. Los elementos informativos del Programa de
Segregacion en la Fuente son atractivos y facil de X X X
entender.

Dimension Fiabilidad

5. El personal del Programa de Segregacién en la Fuente X X X
cumple con dar un servicio adecuado.

6. El personal del Programa de Segregacion en la Fuente X X X
se preocupa en recibir sus sugerencias.

7. Elrecojo de residuos por parte del Programa de X X X
Segregacion en la Fuente se realiza en un horario
prudente.

8. Lafrecuencia del recojo de residuos por parte del X X X
Programa de Segregacion en la Fuente es adecuado

9. Elrecojo de residuos por parte del Programa de X X X
Segregacion en la Fuente concluye su servicio en el
tiempo establecido

Dimension Capacidad de Respuesta

10. Los servicios de recojo de residuos que brinda el

hy - X X X

Programa de Segregacién en la Fuente son rapidos.

11. El recojo de residuos que brinda el Programa de X X X
Segregacién en la Fuente es eficiente.

12. El personal del Programa de Segregacion en la Fuente X X X
siempre esta dispuesto a ayudarle.
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13. Los medios para comunicarse con los responsables del
Programa de Segregacioén en la Fuente estan
disponibles.

Dimension Seguridad

14. El compromiso del personal del Programa de
Segregacion en la Fuente transmite confianza a los
usuarios.

15. Usted se siente seguro de la prestacion del servicio del
Programa de Segregacion en la Fuente.

16. El personal del programa de Segregacion en la Fuente
es siempre amable con usted.

17. El personal del programa de Segregacion en la Fuente
tiene conocimientos suficientes para absolver las
interrogantes relacionadas con el servicio del
programa.

Dimension Empatia

18. Puedo comunicarme con el personal responsable del
Programa de Segregacion en la Fuente sin
inconvenientes.

19. El personal responsable del Programa de Segregacion
en la Fuente es servicial cuando hago algun reclamo.

20. Los responsables del Programa de Segregacion en la
Fuente tienen la voluntad y el interés para resolver mis
problemas.

21. Los responsables del Programa de Segregacién en la
Fuente se preocupan por los intereses de los hogares
beneficiarios.

22. El personal responsable del Programa de Segregacion
en la Fuente comprende las necesidades de los
hogares beneficiarios del programa.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde las observaciones o

recomendaciones que considere pertinente:
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1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Arbull Ballesteros, Marco Agustin DNI: 16756158

Claridad: El item  se comprende faciimente, es decir, su sintactica y seméntica i g :
son adecuadas. i ,/&/7 o
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta ( 2 /ﬁ f/’
midiendo .y A TR
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido E

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

oo eeccsccscscanas

Magister en Administracién.
Doctor en Administracion.
CIP- 236031
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Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | qycacién Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos ARBULU BALLESTEROS
Nombres MARCO AGUSTIN

Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 16756158

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
Rectora OLINDA LUZMILA VIGO VARGAS

Secretario General FREDDY WIDMAR HERNANDEZ RENGIFO
Directora TOMASA VALLEJOS SOSA

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR

Denominacién DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de Expedicion 11/11/21

Resolucién/Acta 524-2021€U

Diploma UNPRG-EPG-2021-0703

Fecha Matricula 07/06/2014

Fecha Egreso 02/10/2016

Fecha de emision de la constancia:
[ ] 31 de Julio de2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
I_ J Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacién

CODIGO VIRTUAL Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria - Sunedu (www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al cédigo
QR. El celular debe poseer un software gratuito descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su
Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pert / (511) 500-3930
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Evaluacion por juicio de expertos — Instrumento 1 - Experto 2

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario para evaluar la Gestién del Programa de Segregacion en la Fuente”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dra. Emma Verénica Ramos Farrofian

Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional ( )

Areas de experiencia
profesional:

Doctora en Educacién — Docente Renacyt

Instituciéon donde labora;:

Universidad César Vallejo — Sede Piura

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2a4anos ()
Méas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la| Cuestionario para evaluar la Gestion del Programa de
Prueba: | Segregacion en la Fuente

Autora: Juan Fernando Barboza Guevara

Procedencia:

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacién: |5 minutos
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Ambito de aplicacion:

Beneficiarios del Programa de Segregacion en la Fuente

Significacion:

El cuestionario evalla cinco dimensiones:

I. Elementos Tangibles (items 1, 2, 3, 4)

Bajo [4- 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
Il. Fiabilidad (items 5, 6, 7, 8, 9)

Bajo [5 - 12] Regular [13 — 19] Bueno [20 — 25]
Ill. Capacidad de Respuesta (items 10, 11, 12, 13)
Bajo [4 - 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
IV.Seguridad (items 14, 15, 16, 17)

Bajo [4 - 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
V. Empatia (items 18, 19, 20, 21, 22)

Bajo [5 - 12] Regular [13 — 19] Bueno [20 — 25]

4. Soporte tedrico

Subescala

Escala/AREA , ) Definicion
(dimensiones)
Apariencia de las instalaciones, del personal, de
Elementos los equipos que maneja, de los materiales o
Tangibles incluso de la comunicacion del Programa de
Segregacion en la Fuente.
Si el Programa de Segregacion en la Fuente es
Fiabilidad capaz de entregar un servicio fiable, de calidad
y a tiempo.
Si el Programa de Segregacioén en la Fuente
Gestion del Capacidad de reacciona rapido a las necesidades y si esta en

Programa de
Segregacion en
la Fuente

Respuesta

disposicién de ayudar y proporcionar un servicio
rapido.

Seguridad

Percepcion del Programa de Segregacion en la
Fuente, sobre los conocimientos y la atencion
gue muestran los empleados, asi como sus
habilidades y su capacidad de despertar
confianza e inspirar credibilidad.

Empatia

Evaluacién que los usuarios realizan de la
atencion personalizada que dispensa el
Programa de Segregacioén en la Fuente.
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacioén, a usted le presento el cuestionario Gestién del Programa de

Segregacion en la Fuente elaborado por Juan Fernando Barboza Guevara en el

afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

relacion légica
con la dimensién
0

indicador que
esta midiendo.

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
E(I:LAR,,I[DAD modificaciones o una modificacion
! e:jn S€lo. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
;:’or?prent € de acuerdo con su significado o por la
actmente, es ordenacion de estas.
decir, su _ —
sintactica y Se requiere una modificacion muy
semanticason | 3- Moderado nivel especifica de algunos de los términos
adecuadas. del item.
4 Al vl El item es claro, tiene semantica y
- Alto nive sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo| El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimensioén.
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| El item tiene una relacién tangencial

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
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2. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

65



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — INSTRUMENTOL - EXPERTO 2

ITEMS CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA OBSERVACIONES/

Dimension Elementos Tangibles 1123 112 3,4]1]| 2| 3| 4| RECOMENDACIONES

1. El Programa de Segregacién en la Fuente cuenta con X X
equipamiento en buen estado

2. El Programa de Segregacion en la Fuente cuenta con X X
un numero suficiente de personal recolector.

3. ElPrograma de Segregacion en la Fuente cuenta con
materiales y herramientas para realizar el recojo de los X X
residuos.

4. Los elementos informativos del Programa de
Segregacion en la Fuente son atractivos y facil de X X
entender.

Dimension Fiabilidad

5. El personal del Programa de Segregacién en la Fuente X X
cumple con dar un servicio adecuado.

6. El personal del Programa de Segregacion en la Fuente X X
se preocupa en recibir sus sugerencias.

7. Elrecojo de residuos por parte del Programa de X X
Segregacion en la Fuente se realiza en un horario
prudente.

8. Lafrecuencia del recojo de residuos por parte del X X
Programa de Segregacion en la Fuente es adecuado

9. El recojo de residuos por parte del Programa de X X
Segregacion en la Fuente concluye su servicio en el
tiempo establecido

Dimension Capacidad de Respuesta

10. Los servicios de recojo de residuos que brinda el X X
Programa de Segregacion en la Fuente son rapidos.

11. El recojo de residuos que brinda el Programa de X X
Segregacion en la Fuente es eficiente.
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12.

El personal del Programa de Segregacion en la Fuente
siempre esta dispuesto a ayudarle.

13.

Los medios para comunicarse con los responsables del
Programa de Segregacion en la Fuente estan
disponibles.

Dimension Seguridad

14.

El compromiso del personal del Programa de
Segregacion en la Fuente transmite confianza a los
usuarios.

15.

Usted se siente seguro de la prestacion del servicio del
Programa de Segregacion en la Fuente.

16.

El personal del programa de Segregacion en la Fuente
es siempre amable con usted.

17.

El personal del programa de Segregacion en la Fuente
tiene conocimientos suficientes para absolver las
interrogantes relacionadas con el servicio del
programa.

Dimension Empatia

18.

Puedo comunicarme con el personal responsable del
Programa de Segregacion en la Fuente sin
inconvenientes.

19.

El personal responsable del Programa de Segregacion
en la Fuente es servicial cuando hago algun reclamo.

20.

Los responsables del Programa de Segregacion en la
Fuente tienen la voluntad y el interés para resolver mis
problemas.

21.

Los responsables del Programa de Segregacion en la
Fuente se preocupan por los intereses de los hogares
beneficiarios.

22.

El personal responsable del Programa de Segregacién
en la Fuente comprende las necesidades de los
hogares beneficiarios del programa.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde las observaciones o

recomendaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Ramos Ferndndez, Emma Veronica

Especialidad del validador (a): Doctora en Administracion.

1Claridad: El item  se comprende facimente, es decir, su sintactica y seméntica
son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

DNI: 40545530

Dra. Emma Veronica Ramos Farrondn
Codigo Renacyt: P0053082
Grupo: CM / Nivel: IV
FIRMA
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) . ) 2 Superintendencia Nacional de DII'ECCIOI? 'de Do_cum_ent?t:lon e
Ministerio de Educacion Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos RAMOS FARRONAN
Nombres EMMA VERONICA
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 40545530

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN S.A.C.
Rector PINGO JARA ROGER

Secretario General BARTUREN MONDRAGON ELIANA MARITZA
Director URBINA CARDENAS MAX FERNANDO

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico DOCTOR

Denominacion DOCTORA EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
Fecha de Expedicion 11/07/16

Resolucion/Acta RRN°0612-2016/USS

Diploma USS04304

Fecha Matricula 06/06/2012

Fecha Egreso 30/05/2014

Fecha de emisién de la constancia:
[ ] 31 de Julio de2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
I_ J Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion

CODIGO VIRTUAL Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria - Sunedu (www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de cddigos o teléfono celular enfocando al cédigo
QR. El celular debe poseer un software gratuito descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su
Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pert / (511) 500-3930
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Evaluacion por juicio de expertos — Instrumento 1 - Experto 3
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para evaluar la Gestién del Programa de Segregacion en la Fuente”
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Mg. Juana Graciela Palma Vallejos

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Clinica( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experi_encia Magister en Administracion de Negocios
profesional:

Institucion donde labora: | Universidad César Vallejo — Sede Piura

Tiempo de experiencia| 2 a4 anos ()
profesional en el area: | Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la| Cuestionario para evaluar la Gestion del Programa de
Prueba: | Segregacion en la Fuente

Autora: Juan Fernando Barboza Guevara

Procedencia:

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacién: |5 minutos
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Ambito de aplicacion:

Beneficiarios del Programa de Segregacion en la Fuente

Significacion:

El cuestionario evalla cinco dimensiones:
VI.Elementos Tangibles (items 1, 2, 3, 4)

Bajo [4- 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
VII. Fiabilidad (items 5, 6, 7, 8, 9)

Bajo [5 - 12] Regular [13 — 19] Bueno [20 — 25]
VIIl. Capacidad de Respuesta (items 10, 11, 12, 13)
Bajo [4 - 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
IX.Seguridad (items 14, 15, 16, 17)

Bajo [4 - 10] Regular [11 — 16] Bueno [17 — 20]
X. Empatia (items 18, 19, 20, 21, 22)

Bajo [5 - 12] Regular [13 — 19] Bueno [20 — 25]

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Apariencia de las instalaciones, del personal, de
Elementos los equipos que maneja, de los materiales o
Tangibles incluso de la comunicacion del Programa de
Segregacion en la Fuente.
Si el Programa de Segregacion en la Fuente es
Fiabilidad capaz de entregar un servicio fiable, de calidad
y a tiempo.
Si el Programa de Segregacion en la Fuente
Gestioén del Capacidad de reacciona rapido a las necesidades y si esta en
Programa de Respuesta disposicién de ayudar y proporcionar un servicio
Segregacion en rapido.
la Fuente Percepcion del Programa de Segregacion en la
Fuente, sobre los conocimientos y la atencion
Seguridad gue muestran los empleados, asi como sus
habilidades y su capacidad de despertar
confianza e inspirar credibilidad.
Evaluacién que los usuarios realizan de la
Empatia atencion personalizada que dispensa el
Programa de Segregacioén en la Fuente.
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacioén, a usted le presento el cuestionario Gestién del Programa de

Segregacion en la Fuente elaborado por Juan Fernando Barboza Guevara en el

afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

relacion légica
con la dimensién
0

indicador que
esta midiendo.

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
E(I:LAR,,I[DAD modificaciones o una modificacion
! e:jn S€lo. Bajo Nivel muy grande en el uso de las palabras
;:’or?prent € de acuerdo con su significado o por la
actmente, es ordenacion de estas.
decir, su _ —
sintactica y Se requiere una modificacion muy
semanticason | 3- Moderado nivel especifica de algunos de los términos
adecuadas. del item.
4 Al vl El item es claro, tiene semantica y
- Alto nive sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo| El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimensioén.
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| El item tiene una relacién tangencial

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
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3. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — INSTRUMENTO 1 - EXPERTO 3

ITEMS CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA OBSERVACIONES/

Dimension Elementos Tangibles 1123|412 ]3|4|1] 2] 3| 4|RECOMENDACIONES

1. ElPrograma de Segregacion en la Fuente cuenta con X X
equipamiento en buen estado

2. El Programa de Segregacion en la Fuente cuenta con X X X
un numero suficiente de personal recolector.

3. El Programa de Segregacion en la Fuente cuenta con
materiales y herramientas para realizar el recojo de los X X X
residuos.

4. Los elementos informativos del Programa de
Segregacion en la Fuente son atractivos y facil de X X X
entender.

Dimension Fiabilidad

5. El personal del Programa de Segregacién en la Fuente X X X
cumple con dar un servicio adecuado.

6. El personal del Programa de Segregacion en la Fuente X X X
se preocupa en recibir sus sugerencias.

7. Elrecojo de residuos por parte del Programa de X X X
Segregacion en la Fuente se realiza en un horario
prudente.

8. Lafrecuencia del recojo de residuos por parte del X X X
Programa de Segregacion en la Fuente es adecuado

9. Elrecojo de residuos por parte del Programa de X X X
Segregacion en la Fuente concluye su servicio en el
tiempo establecido

Dimension Capacidad de Respuesta

10. Los servicios de recojo de residuos que brinda el

hy - X X X

Programa de Segregacién en la Fuente son rapidos.

11. El recojo de residuos que brinda el Programa de X X X
Segregacién en la Fuente es eficiente.

12. El personal del Programa de Segregacion en la Fuente X X X
siempre esta dispuesto a ayudarle.
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13. Los medios para comunicarse con los responsables del
Programa de Segregacioén en la Fuente estan
disponibles.

Dimension Seguridad

14. El compromiso del personal del Programa de
Segregacion en la Fuente transmite confianza a los
usuarios.

15. Usted se siente seguro de la prestacion del servicio del
Programa de Segregacion en la Fuente.

16. El personal del programa de Segregacion en la Fuente
es siempre amable con usted.

17. El personal del programa de Segregacion en la Fuente
tiene conocimientos suficientes para absolver las
interrogantes relacionadas con el servicio del
programa.

Dimension Empatia

18. Puedo comunicarme con el personal responsable del
Programa de Segregacion en la Fuente sin
inconvenientes.

19. El personal responsable del Programa de Segregacion
en la Fuente es servicial cuando hago algun reclamo.

20. Los responsables del Programa de Segregacion en la
Fuente tienen la voluntad y el interés para resolver mis
problemas.

21. Los responsables del Programa de Segregacién en la
Fuente se preocupan por los intereses de los hogares
beneficiarios.

22. El personal responsable del Programa de Segregacion
en la Fuente comprende las necesidades de los
hogares beneficiarios del programa.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde las observaciones o

recomendaciones que considere pertinente:
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1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [
Apellidos y nombres del juez validador. Palma Vallejo, Juana Graciela

Especialidad del validador (a): Magister en Administracion.

1Claridad: El item  se comprende facimente, es decir, su sintactica y seméntica
son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

]

No aplicable [

DNI: 46853518

]
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&% S -
; o : 5 Superintendencia Nacional de :)lfreccmr} 'dellj)o_cumgtgtz_-lcwn €
Ministerio de Educacion |gqyycacion Superior Universitaria | o oLmacion BnIversitaria y
Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacién e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados vy Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos PALMA VALLEJO
Nombres JUANA GRACIELA
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 46853518

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacion MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
Fecha de Expedicion 12/11/18

Resolucién/Acta 0378-2018UCV

Diploma 052-046523

Fecha Matricula 28/02/2017

Fecha Egreso 12/08/2018

Fecha de emision de la constancia:
[ ] 31 de Julio de2023

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
|_ J Unidad de Registro de Grados y Titulos

. Superintendencia Nacional de Educacion
CODIGO VIRTLUIAI Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria - Sunedu (www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al cédigo
QR. El celular debe poseer un software gratuito descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su
Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pert / (511) 500-3930
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Evaluacion por juicio de expertos — Instrumento 2 - Experto 1
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para evaluar la Satisfaccion por el manejo de residuos solidos en una
Municipalidad Provincial de Lambayeque”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Dr. Marco Agustin Arbull Ballesteros

Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)

Clinica( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia

: i Administracion
profesional:

Institucién donde labora; | Universidad San Martin de Porras

Tiempo de experiencia | 2 a4 anos ()
profesional en el area: | Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la| Cuestionario para evaluar la Satisfaccion por el
Prueba: | Manejo de Residuos Sélidos

Autora: | Juan Fernando Barboza Guevara

Procedencia:

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacién: |5 minutos
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Ambito de aplicacion:

Beneficiarios del Programa de Segregacion en la Fuente

Significacion:

El cuestionario evallia tres dimensiones:
l. lgualdad (items 1, 2, 3, 4, 5, 6)
Bajo [6- 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]
Il. Expectativas (items 7, 8, 9, 10, 11, 12)
Bajo [6 - 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]
. Justo Procedimiento (items 13, 14, 15, 16, 17, 18)
Bajo [6 — 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Satisfaccion por
el manejo de
Residuos Sélidos

Igualdad

El usuario esté satisfecho pues percibe que no
hay preferencias por ningln motivo en la
prestacion del servicio por el Programa de
Segregacion en la Fuente en el manejo de
residuos solidos.

Expectativas

El usuario esta satisfecho si el Programa de
Segregacion en la Fuente es capaz de cubrir
Sus expectativas en cuanto al manejo de
residuos sélidos.

Justo
Procedimiento

El usuario percibe que el Programa de
Segregacion en la Fuente aplica
adecuadamente los procedimientos de manejo
de residuos sélidos.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion por el Manejo de

Residuos Solidos elaborado por Juan Fernando Barboza Guevara en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se . .
comprende El item requiere bastantes
facilmente. es 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
decir. su ’ muy grande en el uso de las palabras
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sintactica y
semantica son

de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

relacion l6gica | acuerdo)

adecuadas.
Se requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos
del item.
tto nivel El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nive sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo| El item no tiene relacion légica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial

/lejana con la dimension.

con la dimension
o]

esta midiendo.

indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

(alto nivel)

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la
dimension.

El item es
esencial o 2. Bajo Nivel
importante, es

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

decir debe ser

; i 3. Moderado nivel
incluido.

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

4. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — INSTRUMENTO 2 - EXPERTO 1

ITEMS CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA OBSERVACIONES/
Dimension Igualdad 1123|412 |3]4]1]2]| 3| 4| RECOMENDACIONES
1. El servicio brindado por el programa de
segregacion en la fuente esta libre de preferencias X X X

hacia algunos hogares.

2. Entodas las casas participantes del programa se
recoge los residuos por igual

3. El personal del programa de Segregacion en la fuente
muestra su compromiso en el recojo residuos solidos

4. El personal del programa de Segregacion en la
Fuente siempre esta atento en solucionar los X X
problemas de los hogares participantes.

5. El programa de Segregacion en la Fuente tiene un
adecuado fundamento técnico

6. El programa de Segregacion en la Fuente aplica una
gestion proactiva en el recojo de residuos.

Dimension Expectativas

7. Los responsables del programa de Segregacion en la
Fuente conocen las necesidades de los hogares X X X
participantes.

8. Sus expectativas con respecto al recojo de residuos
por parte del Programa de Segregacion en la Fuente X X X
han sido satisfechas.

9. Los beneficios recibidos por participar en el Programa
de Segregacion en la fuente son adecuados

10. El Programa de Segregacién en la fuente ha cumplido
con las promesas ofrecidas.

11. El programa de Segregacién en la Fuente capacita
adecuadamente a los hogares participantes en el X X X
proceso de segregacion de residuos.

12. El programa de Segregacion en la Fuente capacita al
personal que realiza la recoleccion de residuos.
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Dimensién Justo Procedimiento

13. El trato del personal del Programa de Segregacién en X X X
la fuente es cortés.

14. El personal del Programa de Segregacion en la
Fuente esta preparado para atender adecuadamente X X X
a los usuarios.

15. El personal del programa se Segregacion realiza una X X X
atencion rapida.

16. El procedimiento de recoleccion del Programa de X X X
Segregacion en la Fuente es adecuado.

17. El Programa de Segregacién en la Fuente renueva X X X
periddicamente los equipos que utiliza.

18. El Programa de Segregacién en la Fuente incluye a X X X
nuevos beneficiarios periédicamente.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde las observaciones o

recomendaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Arbull Ballesteros, Marco Agustin

]

No aplicable [

DNI: 16756158

]
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Especialidad del validador (a): Doctor en Administracion.

1Claridad: El item  se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica
son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

g

Ing. Marco Agustin Arbuli Balfesteros.
Magister en Administracion.
Doctor en Administracion.
CIP- 236031
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Evaluacion por juicio de expertos — Instrumento2 - Experto 2

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario para evaluar la Satisfaccion por el manejo de residuos solidos en una

Municipalidad Provincial de Lambayeque”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dra. Emma Verdnica Ramos Farrofian

Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)
Clinica( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional ( )

Areas de experiencia
profesional:

Doctora en Educacion — Docente Renacyt

Instituciéon donde labora;:

Universidad César Vallejo — Sede Piura

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2a4anos ()
Méas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la| Cuestionario para evaluar la Satisfaccion por el
Prueba: | Manejo de Residuos Sélidos

Autora: | Juan Fernando Barboza Guevara

Procedencia:

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacién: |5 minutos
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Ambito de aplicacion:

Beneficiarios del Programa de Segregacion en la Fuente

Significacion:

El cuestionario evallia tres dimensiones:

I. Igualdad (items 1, 2, 3, 4, 5, 6)

Bajo [6- 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

Il. Expectativas (items 7, 8, 9, 10, 11, 12)

Bajo [6 - 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

. Justo Procedimiento (items 13, 14, 15, 16, 17, 18)
Bajo [6 — 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Satisfaccion por
el manejo de
Residuos Sélidos

Igualdad

El usuario esté satisfecho pues percibe que no
hay preferencias por ningln motivo en la
prestacion del servicio por el Programa de
Segregacion en la Fuente en el manejo de
residuos solidos.

Expectativas

El usuario esta satisfecho si el Programa de
Segregacion en la Fuente es capaz de cubrir
Sus expectativas en cuanto al manejo de
residuos sélidos.

Justo
Procedimiento

El usuario percibe que el Programa de
Segregacion en la Fuente aplica
adecuadamente los procedimientos de manejo
de residuos sélidos.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion por el Manejo de

Residuos Solidos elaborado por Juan Fernando Barboza Guevara en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se . .
comprende El item requiere bastantes
facilmente. es 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
decir. su ’ muy grande en el uso de las palabras
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sintactica y
semantica son

de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

relacion l6gica | acuerdo)

adecuadas.
Se requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos
del item.
tto nivel El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nive sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo| El item no tiene relacion légica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial

/lejana con la dimension.

con la dimension
o]

esta midiendo.

indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

(alto nivel)

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la
dimension.

El item es
esencial o 2. Bajo Nivel
importante, es

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

decir debe ser

; i 3. Moderado nivel
incluido.

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

5. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS — INSTRUMENTO 2 - EXPERTO 2

ITEMS CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA OBSERVACIONES/
Dimension Igualdad 1123|4123 |4|1]|2]| 3] 4 |RECOMENDACIONES
1. El servicio brindado por el programa de segregaciéon
en la fuente esta libre de preferencias hacia algunos X X X

hogares.

2. Entodas las casas participantes del programa se
recoge los residuos por igual

3. El personal del programa de Segregacion en la fuente
muestra su compromiso en el recojo residuos soélidos

4. El personal del programa de Segregacién en la
Fuente siempre esta atento en solucionar los X X X
problemas de los hogares participantes.

5. El programa de Segregacion en la Fuente tiene un
adecuado fundamento técnico

6. EIl programa de Segregacion en la Fuente aplica una
gestion proactiva en el recojo de residuos.

Dimension Expectativas

7. Los responsables del programa de Segregacion en la
Fuente conocen las necesidades de los hogares X X X
participantes.

8. Sus expectativas con respecto al recojo de residuos
por parte del Programa de Segregacion en la Fuente X X X
han sido satisfechas.

9. Los beneficios recibidos por participar en el Programa
de Segregacion en la fuente son adecuados

10. El Programa de Segregacion en la fuente ha cumplido
con las promesas ofrecidas.

11. El programa de Segregacion en la Fuente capacita
adecuadamente a los hogares participantes en el X X X
proceso de segregacion de residuos.

12. El programa de Segregacion en la Fuente capacita al
personal que realiza la recoleccion de residuos.
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Dimensién Justo Procedimiento

13. El trato del personal del Programa de Segregacion en X X X
la fuente es cortés.

14. El personal del Programa de Segregacion en la
Fuente esta preparado para atender adecuadamente X X X
a los usuarios.

15. El personal del programa se Segregacion realiza una X X X
atencion rapida.

16. El procedimiento de recoleccion del Programa de X X X
Segregacion en la Fuente es adecuado.

17. El Programa de Segregacién en la Fuente renueva X X X
periddicamente los equipos que utiliza.

18. El Programa de Segregacioén en la Fuente incluye a X X X
nuevos beneficiarios periédicamente.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde las observaciones o

recomendaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [

]

No aplicable [

]
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Apellidos y nombres del juez validador. Ramos Fernandez, Emma Veronica

Especialidad del validador (a): Doctora en Administracion.

"Claridad: EI  item  se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica
son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

DNI: 40545530

Dra. Emma Veronica Ramos Farrondn
Codigo Renacyt: P0053082
Grupo: CM / Nivel: IV
FIRMA
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Evaluacion por juicio de expertos — Instrumento 2 - Experto 3

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario para evaluar la Satisfaccion por el Manejo de Residuos Sdlidos”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Mg. Juana Graciela Palma Vallejos

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Clinica( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia
profesional:

Magister en Administracion de Negocios

Instituciéon donde labora;:

Universidad César Vallejo — Sede Piura

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2a4anos ()
Méas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala

Nombre de la| Cuestionario para evaluar Satisfaccion por el Manejo
Prueba: | de Residuos Sdlidos

Autora: Juan Fernando Barboza Guevara

Procedencia:

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacién: |5 minutos
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Ambito de aplicacion:

Beneficiarios del Programa de Segregacion en la Fuente

Significacion:

El cuestionario evallia tres dimensiones:

I. Igualdad (items 1, 2, 3, 4, 5, 6)

Bajo [6- 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

Il. Expectativas (items 7, 8, 9, 10, 11, 12)

Bajo [6 - 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

. Justo Procedimiento (items 13, 14, 15, 16, 17, 18)
Bajo [6 — 14] Regular [15 — 22] Bueno [23 — 30]

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Satisfaccion por
el manejo de
Residuos Sélidos

Igualdad

El usuario esté satisfecho pues percibe que no
hay preferencias por ningln motivo en la
prestacion del servicio por el Programa de
Segregacion en la Fuente en el manejo de
residuos solidos.

Expectativas

El usuario esta satisfecho si el Programa de
Segregacion en la Fuente es capaz de cubrir
Sus expectativas en cuanto al manejo de
residuos sélidos.

Justo
Procedimiento

El usuario percibe que el Programa de
Segregacion en la Fuente aplica
adecuadamente los procedimientos de manejo
de residuos sélidos.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Satisfaccion por el Manejo de

Residuos Solidos elaborado por Juan Fernando Barboza Guevara en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se . .
comprende El item requiere bastantes
facilmente. es 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
decir. su ’ muy grande en el uso de las palabras
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sintactica y
semantica son

de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

adecuadas.
Se requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos
del item.
tto nivel El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nive sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo| El item no tiene relacion légica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial

relacion légica
con la dimension
0

indicador que
esta midiendo.

acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

6. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS - INSTRUMENTO 2 - EXPERTO 3

ITEMS CLARIDAD COHERENCIA | RELEVANCIA OBSERVACIONES/
Dimension Igualdad 1123|4123 |4|1]|2]| 3] 4 |RECOMENDACIONES
1. El servicio brindado por el programa de segregaciéon
en la fuente esta libre de preferencias hacia algunos X X X

hogares.

2. Entodas las casas participantes del programa se
recoge los residuos por igual

3. El personal del programa de Segregacion en la fuente
muestra su compromiso en el recojo residuos soélidos

4. El personal del programa de Segregacién en la
Fuente siempre esta atento en solucionar los X X X
problemas de los hogares participantes.

5. El programa de Segregacion en la Fuente tiene un
adecuado fundamento técnico

6. EIl programa de Segregacion en la Fuente aplica una
gestion proactiva en el recojo de residuos.

Dimension Expectativas

7. Los responsables del programa de Segregacion en la
Fuente conocen las necesidades de los hogares X X X
participantes.

8. Sus expectativas con respecto al recojo de residuos
por parte del Programa de Segregacion en la Fuente X X X
han sido satisfechas.

9. Los beneficios recibidos por participar en el Programa
de Segregacion en la fuente son adecuados

10. El Programa de Segregacion en la fuente ha cumplido
con las promesas ofrecidas.

11. El programa de Segregacion en la Fuente capacita
adecuadamente a los hogares participantes en el X X X
proceso de segregacion de residuos.

12. El programa de Segregacion en la Fuente capacita al
personal que realiza la recoleccion de residuos.
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Dimensién Justo Procedimiento

13. El trato del personal del Programa de Segregacion en X X X
la fuente es cortés.

14. El personal del Programa de Segregacion en la
Fuente esta preparado para atender adecuadamente X X X
a los usuarios.

15. El personal del programa se Segregacion realiza una X X X
atencion rapida.

16. El procedimiento de recoleccion del Programa de X X X
Segregacion en la Fuente es adecuado.

17. El Programa de Segregacién en la Fuente renueva X X X
periddicamente los equipos que utiliza.

18. El Programa de Segregacioén en la Fuente incluye a X X X
nuevos beneficiarios periédicamente.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde las observaciones o

recomendaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [

]

No aplicable [

]
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Apellidos y nombres del juez validador. Palma Vallejo, Juana Graciela

Especialidad del validador (a): Magister en Administracion.

'Claridad: EI  item  se comprende facilmente, es decir, su sintactica y semantica

son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta

midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

DNI: 46853518
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ANEXO N° 05
Resultados de hipotesis especificas 2 al 5.
Hipotesis Esp. 2
Ho2: La Dimension Fiabilidad de la Gestion del Programa de Segregacion en la
Fuente no influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos

Salidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Ha2: La Dimension Fiabilidad de la Gestion del Programa de Segregacion en la
Fuente influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos Solidos

en los usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Tabla 8:
Relacion entre Fiabilidad y Satisfaccion

D2 V1 T V2
C de correl. 1,000 , 386
D2 V1 Sig. . <,001
N 190 190
Rho de Spearman

C. de correl. ,386 1,000

T V2 Sig. <,001
N 190 190

La Tabla 8 muestra que existe un modesto nivel de correlacion positiva con
un valor del coeficiente de correlacion de 0,386, y que la asociacion es significativa
con un valor p < 0,001.

Se concluye que se rechaza Ho2, es decir se demuestra que la Dimension
Fiabilidad de la Gestion del Programa de Segregacion en la Fuente influye
significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sdlidos en los

usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

96



Hipotesis Esp. 3

Ho3: La Dimension Capacidad de Respuesta de la Gestién del Programa de
Segregacion en la Fuente no influye significativamente en la Satisfaccion del
Manejo de Residuos Sdlidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de

Lambayeque.

Ha3: La Dimension Capacidad de Respuesta de la Gestion del Programa de
Segregacion en la Fuente influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo
de Residuos Solidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de

Lambayeque.

Tabla 9:

Relacion entre Capacidad de Respuesta y Satisfaccion

D3 V1 T V2
C. de correl. 1,000 329
D3 V1 Sig. . <,001
N 190 190
Rho de Spearman
C. de correl. ,329 1,000
T V2 Sig. <,001
N 190 190

La Tabla 9 muestra que existe correlacion positiva débil con un coeficiente
de correlacion de 0,328, y que el vinculo es significativo con un valor p < 0,001,

como puede observarse.

Se concluye que se rechaza Ho3, es decir se demuestra que la Dimension
Capacidad de Respuesta de la Gestion del Programa de Segregacion en la Fuente
influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sdlidos en los

usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.
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Hipotesis Esp. 4
Ho4: La Dimension Seguridad de la Gestion del Programa de Segregacion en la
Fuente no influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos

Salidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Ha4: La Dimension Seguridad de la Gestion del Programa de Segregacion en la
Fuente influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sélidos

en los usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Tabla 10:

Relacién entre Seguridad y Satisfaccién

D4 V1 T V2
C. de correl. 1,000 421"
D4 V1 Sig. . <,001
N 190 190
Rho de Spearman "
C. de correl. 421 1,000
T V2 Sig. <,001
N 190 190

El cuadro 10 muestra un coeficiente de correlaciéon de 0,421, indicando

correlacion moderadamente positiva, y que el vinculo es significativo si p < 0,001.

Por lo que se concluye que se rechaza la Ho4, es decir se demuestra que la
Dimension Seguridad de la Gestion del Programa de Segregacion en la Fuente
influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sdlidos en los

usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.
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Hipotesis Esp. 5
Ho5: La Dimensién Empatia de la Gestion del Programa de Segregacion en la
Fuente no influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos

Salidos en los usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Ha5: La Dimension Empatia de la Gestion del Programa de Segregacion en la
Fuente influye significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sdlidos

en los usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Tabla 11:
Relacién entre Empatia y Satisfaccion

D5 Vi1 T V2

C. de correl. 1,000 ,352
D5 Vi1 Sig. . <,001

N 190 190

Rho de Spearman

C. de correl. 352 1,000
T V2 Sig. <,001

N 190 190

Como se observa en la Tabla 11, un coeficiente de correlacién de 0,352,
establece una correlacion débilmente positiva, y el valor p < 0,001 muestra que el

vinculo es significativo.

Se concluye que se rechaza Ho5, es decir se demuestra que la Dimension
Empatia de la Gestion del Programa de Segregacion en la Fuente influye
significativamente en la Satisfaccion del Manejo de Residuos Sdélidos en los

usuarios de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.
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