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RESUMEN

La presente investigacion se desarrollé con el proposito de establecer la relaciéon
entre calidad del servicio del programa de segregacion en la fuente y recoleccion
selectiva de residuos sélidos organicos municipales domiciliarios y su relacion con
el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio, en Cutervo. El método
empleado para el desarrollo de la investigacion fue hipotético deductivo y el disefio
de investigacion utilizado es no experimental, correlacional, de corte transversal. Se
dispuso de una muestra de 351 familias de Cutervo. La recoleccion de datos se hizo
mediante dos instrumentos, de 22 en el cuestionario, tipo escala de Likert para la
calidad del servicio del programa, y de 12 items en el cuestionario para el nivel de
satisfaccion del cliente del servicio, los mismos que fueron sometidos a un proceso
de determinacion de la validez de contenido mediante el juicio de expertos, y a un
proceso para determinar la confiabilidad mediante la determinacion de Alfa de
Crombach, obteniendo un valor de 0,870 para el primer instrumento y de 0,840 para

el segundo instrumento, que se interpretaron como buena confiabilidad.

Una vez identificado el problema de investigacion se prosiguid a procesar la
informacién mediante la estadistica inferencial y determinar la correlacion mediante

Pearson.

Los resultados hallados muestran que existe una correlacion significativa entre las
variables estudiadas, con un valor de 0,778, tendiente a 1, lo que indica que existe
una correspondencia del nivel de calidad del servicio con la percepcion del mismo
reflejada en el grado de satisfaccion del usuario, con lo que queda verificada la

hipétesis general.

PALABRAS CLAVE: Calidad del servicio, grado de satisfaccion, residuos soélidos.
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SUMMARY

The present investigation was developed with the purpose of establishing the
relationship between service quality of the segregation program in the source and
selective collection of municipal solid organic waste at home and its relationship with
the degree of satisfaction of the users of the service, in Cutervo. The method used
for the development of the research was hypothetical deductive and the research
design used is non-experimental, correlational, cross-sectional. A sample of 351
families of Cutervo was available. The data collection was done by means of two
instruments, of 23 in the questionnaire, Likert scale for the quality of service of the
program, and of 12 items in the questionnaire for the level of customer satisfaction
of the service, the same ones that were submitted to a process of determination of
content validity by expert judgment, and to a process to determine reliability by
determining Crombach’s Alpha, obtaining a value of 0.870 for the first instrument
and 0.840 for the second instrument, which is They interpreted it as good reliability.

Once the research problem was identified, the information was processed through

inferential statistics and the correlation was determined using Pearson.

The results show that there is a significant correlation between the variables studied,
with a value of 0.778, tending to 1, which indicates that there is a correspondence
of the level of quality of the service with the perception of it reflected in the degree

of satisfaction of the user, with which the general hypothesis is verified.

KEY WORDS: Quality of service, degree of satisfaction, solid waste.
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l. INTRODUCCION.

Realidad Problematica.

El crecimiento poblacional, muy acelerado en zonas urbanas, va de la mano
con el desarrollo de diversas actividades econdmicas que no emplean
tecnologias limpias, asi como el cambio brusco en los habitos de vida y
consumo en dichas poblaciones, que han generado una sobre carga de
residuos de diverso tipo, los cuales son dispuestos de manera inadecuada

en el ambiente, por los propios pobladores, aquellos que los producen.

En este sentido, se han generado a lo largo del tiempo diversas denuncias y
protestas en la voz de cientificos relacionadas una disposicién inadecuada
de residuos sdlidos provenientes de zonas urbanas en el ambiente y su
estrecha relacion con la presencia de problemas socioecondémicos,
alteraciones en el entorno natural y existencia de contaminantes, entre otros
dafnos irreversibles a nivel global; dichas denuncias se basan en los
resultados de investigaciones asumidas por diversas corrientes ecologistas
que han generado propuestas e iniciativas para un cambio progresivo de
cultura y pensamiento acerca de la naturaleza y de las formas de idear la
relacion existente los elementos del trinomio economia, sociedad vy

naturaleza (Castells, 1998).

La proliferacion de desechos en el entorno, sumados al inadecuado manejo,
incide en el deterioro gradual de la calidad de vida de las poblaciones de
manera directa e indirecta en poblaciones adyacentes. Esto es reconocido
por Terrazas (2009), quien indica que:
Aunque todavia no se ha establecido claramente mediante estudios
epidemiologicos la relacion directa entre el manejo inadecuado de los
residuos sélidos y su impacto en la salud, es claro que el primero
representa un factor de riesgo elevado para la salud humana y el medio
ambiente.
La basura no recolectada o que no recibe disposicion final sanitariamente

segura puede ocasionar un aumento en la prevalencia de
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enfermedades como el dengue, la leptospirosis y las dolencias

gastrointestinales.

En nuestro pais, preocupa los indicadores reportados por el Ministerio del
Ambiente (2016), en los siguientes términos:
El Perd durante el afio 2014 generd un total de 7 497 482 /afio de
residuos urbanos municipales, de los cuales un 64% son residuos
domiciliarios y un 26% son residuos no domiciliarios, siendo la region
costa la que producen la mayor cantidad de residuos.
La generacion promedio nacional de residuos solidos al 2014, fue de 13
244 t/dia; y, en las ciudades de la sierra generaron 2 736 t/dia. Respecto
a la composicion de residuos sdlidos generados en el 2014 el 53,16% de
los residuos solidos son materia organica, el 18,64% pertenece a
residuos reaprovechables donde finalmente el 6,83% estd compuesto
por residuos reciclables.

Como podemos deducir, de lo antes descrito, esta situacion esta siendo
tratada desde diversos campos y con diferentes Opticas. Hay quienes
perciben que los cambios presentados en el entorno en donde se
desenvuelve el ser humano, conlleva a presentar situaciones que exige el
compromiso individual y organizado por parte de los involucrados en los

diferentes estamentos del estado, asi como de sociedad civil.

Segun lo informa el Ministerio del Ambiente (2016) en su Plan de gestion
integral de residuos sdlidos para el pais, a nivel mundial, la tematica
relacionada al ambiente y su conservacion, los empujes para hacer frente a
los cambios climaticos y cuidados al desarrollo sostenible, se les presta
atencion, asignando mayor importancia en términos de convenios, también
tratados y conferencias, ademas de objetivos de Desarrollo Sostenible
(DAES, 2015), adicionalmente se asumen los Aportes Nacionales Previstas
y Determinadas a Nivel Nacional, los Objetivos de Desarrollo del Milenio,

(INDC), y otras herramientas con caracteristicas no vinculantes.
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Teniendo en consideracion los acuerdos de caracter internacional, tratados
en pro del cuidado ambiental y postulados desarrollados en base a los dafios
generados por los residuos sdlido, a nivel nacional él Ministerio de Ambiente
ente rector del cuidado ambiental, es quien asume la responsabilidad de
normar, investigar, proponer, evaluar, fiscalizar, establecer lineamiento y
asignar funciones o facultades a nivel de las diversas entidades estatales
que tienen relacion funcional con la solucién o minimizacion de los impactos
en al ambientes como autoridades politicas encargadas de la gestion de los

servicios publicos en cada una de sus localidades.

A nivel nacional en el 2005, el CONAM definio el PLANRES 2005 — 2014
CONAMY/CD, dentro del que integré un marco especifico de trabajo y lineas
de accidn a fin de reformar la gestion Integral de residuos solidos, impulso
de inversiones y mejora de capacidades a nivel nacional, y desarrollo de
diversos instrumentos e iniciativas nacionales, los que estan relacionados al
manejo de residuos sélidos, ademas de objetivos de caracter estratégico
nacional de desarrollo sostenible.

Nuestro pais cuenta con una serie de normas que reglamentan el manejo
conveniente de los residuos solidos, ademas de los acuerdos firmados con

organismos internacionales en términos de cooperacion técnica.

En el contexto nacional existen normativa como es la Ley de gestion Integral
de los Residuos Solidos aprobada con Decreto Legislativo N° 1278 en la cual
se definen derechos, obligaciones, atribuciones y responsabilidades
sociales, propuestas en busca de la optimizacion sostenida de la eficiencia
en el uso de los recursos y asegurar tanto la gestion como el manejo de los
residuos sdlidos, también la economia sanitaria y ambiente adecuada, sujeta
a las responsabilidades, principios y dispositivos de este dispositivo. Como
lo menciona este dispositivo legal en su articulo 22°, son las municipalidades
las que poseen la responsabilidad de gestionar los residuos solidos de origen
gue se originan en los domicilios, de caracter especial y simil, dentro del

espacio de su competencia.

15



Por otro lado, en el Articulo 3° del mismo dispositivo legal menciona que, el
Estado tiene la responsabilidad de garantizar el servicio continuo, regular,
permanente y obligatorio de los servicios de limpieza publica, los que
involucran primero la recoleccion, luego el transporte y la disposicion final de
los residuos sélidos, también de los restos y desmonte de obras pequefias y
el servicio de barrido y aseo de calles, plazas y otras areas de uso publico.

Sin embargo, estas estrategias, plasmadas en la implementacion de planes
y programas ligados a la administracion adecuada de los residuos solidos
municipales, se ven directamente afectadas por un conjunto de factores
internos y externos a su planificacion y sobre todo a su ejecucion. La
investigacion aborda uno de los elementos claves que condicionan el éxito

del manejo de los residuos sélidos, como lo es la calidad del servicio.

En la actualidad, no existe organizacion o institucion, en el “mundo civilizado”
gue pueda dejar de reconocer a la calidad como una caracteristica intrinseca
a los servicios o productos que ofrece. Los amplios estudios y vasta evidencia
empirica ha permitido establecer la importancia de lograr el adecuado nivel
de calidad, a tal grado que se la concibe como un elemento transversal y se
la aprecia con una vision sistémica, como lo indican Vera et al. (2014) o el
proceso afectando a fases en su totalidad, partiendo de la identificacion inicial
hasta llegar a la satisfaccion final de los requisitos y expectativas del usuario.

Siendo determinante para el servicio y sus implicancias, requiere un estudio
que permita establecer la relacion existente entre el nivel de la calidad con
la que se realiza la atencion del programa de clasificacion y recoleccion de
caracter selectivo de residuos sélidos organicos y el grado de satisfaccion de

los beneficiarios del servicio.

Una de las politicas y estrategias de promocién para el desarrollo sostenible

implementadas por el Ministerio del Ambiente, como ente rector a nivel
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nacional a través de los gobiernos municipales, son los programas de
separaciéon y recoleccion de caracter selectivo de residuos sélidos en
viviendas urbanas, ejecutadas con el propdsito de minimizar los impactos en
el medio debido al manejo inconveniente de los residuos solidos municipales
al establecer en los ciudadanos conciencia ambiental al asumir sus
responsabilidades como principales involucrados en el problema como

generadores de residuos sélidos producto por sus habitos de consumo.

El Ministerio del Ambiente publicé en su pagina web un registro estadistico
(MINAM, Ministerior del Ambiente del Pert, 2018) sobre la evolucion del
gasto publico en servicios de limpieza publica (soles por habitante al afio)
realizada por parte de los Gobiernos Municipales en la region Cajamarca;
donde sefala que en el 2014 se registré un gasto promedio anual en limpieza
publica de S/. 8.8 hab/afio muy por debajo del promedio nacional que es de
S/.28.3 hab/afio, al afio 2015 se redujo la inversion en el servicio de limpieza
publica, registrandose un gasto de S/.5.5 hab/afio aun por debajo del
promedio nacional que registré para ese afio un gasto de S/.29.2 hab/afio; al
2016 duplico la inversion en S/. 11.1 hab/afio, pero aun siguié por debajo del

promedio nacional que llegé a S/. 36.4 hab/afo.

Segun datos estadisticos (MINAM, Ministerior del Ambiente del Pera, 2018),
en el afo 2015 en nuestro pais, se generaron 7,588.646 toneladas de
residuos solidos, de los cuales se establece que el 64.8% fue producido por
la urbe como residuos de los domicilios, mientras que el diferencial procede

de otras fuentes: industriales, comerciales, etc.

En ese mismo afio la region Cajamarca, registro en el SIGERSOL que
generaba un promedio de 218,461 toneladas de residuos solidos, de los que
se calculd que el 46.5% fue producido por la poblaciéon como residuos de los
domicilios, mientras el resto provinieron de: industriales, comerciales, etc.
(Ministerior del Ambiente del Peru, 2018).
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1.2.

Segun el Informe Anual afio 2015 (SIGERSOL, 2018) en la ciudad de
Cutervo se produjeron 21,590.4 kg/hab/dia, de los cuales el 73.36% lo
componen residuos organicos y 26.64% lo conforman otro tipo de residuos
inorganicos. Este resultado tiene relacion con las conductas de consumo de
la localidad que por su ubicacion geografica que permite tener variedad de

climas que a su vez favorece el cultivo de diversos productos agropecuarios.

Existe, por tanto, la necesidad de priorizar el trabajo en lo relacionado a
programas para el manejo adecuado de los residuos sélidos, trabajo que la
mayoria de los gobiernos locales han asumido. Sin embargo, en la dinamica
de mejora, la cual debe mostrarse como caracteristica de los procesos
ejecutivos gubernamentales, se plantea la necesidad de evaluar la calidad
del servicio contra el nivel de satisfacciébn, como una oportunidad para

plantear mejoras en el servicio.

Trabajos previos

Se examinaron tesis segun la naturaleza del presente estudio.

A nivel internacional.

La tesis titulada “Andlisis de la relacion entre calidad y satisfaccion en el

ambito hospitalario en funcion del modelo de gestién establecido”,

presentada por Manuel Civera Satorres (Civera, 2008) para obtener su grado
de doctor por la Universidad de Jaume, Castellon, quien concluye lo
siguiente:

- Los factores que asienten la evaluacién del nivel de la calidad son:
profesionalidad, confianza que infunde el personal, empatia, calidad de
las respuestas, conocimiento de los pacientes, trato admitido,
informacién brindada por el personal, equipamiento utilizable,
coordinacion, dedicacién brindada por el personal, confort dentro de las
salas de espera, e instalaciones interiores del servicio.

El analisis comparativo entre los elementos de medicion de la calidad,
relacionados a definicion de la satisfaccion con el personal médico y de

enfermeria, en ninguno hospital excepto uno influye el “profesionalidad
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del personal”, en otras palabras ni formacion, ni nivel de conocimientos,
ni competencia, ni practica del personal intervienen en la definicion de la
satisfaccion con este.

< La definicibn de la satisfacciébn global en los tres hospitales, esta
influenciada constantemente por “satisfaccion con el personal médico y
de enfermeria”. Esto es entendible si se tiene en cuenta que este

personal tiene un papel fundamental en el proceso asistencial.

La tesis titulada “Procedimiento para medir la satisfaccion del cliente externo.
Aplicacion en la sucursal de la habana sur de la corporacion CIMEX”
(Chavez, 2011), presentada por Ana Rosa Chavez Vivo, para obtener el titulo
de Master en Calidad Total, por el Instituto Superior José Antonio
Echeverria”, que presenta las siguientes conclusiones:

- Los resultados del analisis permiten concluir que si es verdad que se han

utilizado técnicas multicriterio (Suma Ponderada) ademas de técnicas
multivariantes  (Analisis Factorial), tales no han sido usadas
conjuntamente al enfocarnos y buscar la solucién al problema de la
satisfaccion del cliente.
El calculo del grado de satisfaccion por parte de los clientes se dio
mediante la propuesta de un procedimiento que reune herramientas
cuantitativas (Suma Ponderada, Analisis Cluster y el Andlisis Factorial),
ademas de otras herramientas relacionadas con la calidad, a fin de
garantizar una mejor forma de realizar la evaluacion de la satisfaccion
del cliente.

La utilizacion de las variables de la encuesta aplicada, al aplicar el Analisis

Cluster, ha permitido lograr establecer la conducta de los clientes frente a

estas variables.

A nivel Nacional.

La tesis titulada “Nivel de satisfaccién de los padres sobre la calidad de la
atencion que brinda el profesional de enfermeria en el servicio de pediatria
en el Hospital General de Huacho 2016” (Janampa, 2016), presentada por

Gladys Clorinda Janampa Barreto, para optar el titulo de Especialista en
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Enfermeria Pediatrica por la Unidad de Posgrado de la UNMSM, quien

concluye entre otras cosas:
El grado de satisfaccion que los padres brindan a la calidad de atencién
entregada al profesional de Enfermeria en el area de pediatria, es de
media a alta, pues la enfermera que atiende al nifio explica su quehacer
solo en algunos casos se muestra desinteresada ante las inquietudes, y
muestra una actitud de indiferencia.
Las diversas dimensiones utilizadas para establecer el grado de
satisfaccion de los padres respecto a la calidad de atencion brindada por
la enfermera, en sus items considerados para el area de pediatria, la
mayoria son calificados como de media a alta, pues el servicio de la
enfermera lo estimula a expresar lo que siente, utiliza gestos amables,
sonrisas suaves; la enfermera es indiferente al ingresar al servicio y
respeta la privacidad al estar con él bebe; aunque tiene un minimo nivel
de baja satisfaccion debido a que eventualmente omite identificarse al

ingresar al servicio.

La tesis titulada “Nivel de satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion
brindada por la enfermera en el servicio de emergencia del Hospital Victor
Ramos Guardia - Huaraz, noviembre, 2015” (Caushy, 2015), presentada por
Liz Mery Caushy Aparicio, para lograr el titulo de Especialista en Enfermeria
de Emergencias y Desastres por la Unidad de Posgrado de la UNMSM, quien
concluye:
Respecto al grado de satisfaccién de las personas respecto al nivel de
calidad de atencién de las enfermeras, del servicio de emergencia, se
encuentra un nivel promedio de satisfaccion obteniendo 23 (51%)
beneficiarios, valor que muestra que no se brinda calidad y calidez en la
atencion, mostrandose que no alcanzan el nivel de satisfaccion desde la
perspectiva de los usuarios.
Respecto del grado de satisfaccion para el elemento interpersonal, el
nivel es promedio, con un valor 19 (42%) beneficiarios, mostrando que el
nivel de interaccién, comunicacién, empatia y confianza se dan de

manera parcial.
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Respecto al grado de satisfaccion para el componente técnico el nivel
promedio, con un numero de 26 (58%) beneficiarios, lo que evidencia
que las vistas de la poblacion en este componente son atendidas de
manera parcial; esto muestra la necesidad de atender decididamente la
realizacién del total de los procedimientos y capacidad dirigida a las
enfermeras.

Respecto al componente entorno, el nivel de satisfaccién es promedio,
con 23 (51%) beneficiarios, o que indica que las perspectivas de la
poblacidon en este rubro son cubiertas en parte, por lo que es necesario
mostrar interés en brindar la comodidad, seguridad y bienestar en grado

mayor al usuario.

La tesis titulada “Calidad en el Servicio en el Sector Transporte Terrestre
Interprovincial en el Perd”, presentada por Claudia Chavez Montoya, Roberto
Quezada Barreto y Diana Tello Horna (2015), para optar el grado de Magister
en Marketing, por la PUCP, en su Escuela de Graduandos Centrum,
concluyen:
Esta investigacion muestra la realidad del sector transporte por tierra a
nivel interprovincial y, en consecuencia, la correlacion hallada entre las
variables calidad total y las dimensiones de la escala de medicién
SERVQUAL utilizadas para prever el los habitos del consumidor
promedio del sector.
Se ha determinado una correlacién positiva entre las dimensiones en las
gue se mide la escala SERVQUAL vy el nivel de la calidad del sector, por
los clientes.
No es suficiente con disponer de un servicio que posea un alto nivel de
calidad, las organizaciones deben tener como obijetivo final la excelencia.
Las brechas pueden superarse a través de una oferta de servicio no
planificado, mas alla de las expectativas de los clientes.
Los clientes del sector transporte terrestre interprovincial asignan de en
nivel inferior a las empresas en términos tangibles, y contrariamente se
alejan de lo esperado en los factores relacionados con empatia y

capacidad de respuesta.

21



1.3.

El cliente promedio del sector transporte terrestre interprovincial tiene la
expectativa de que las empresas muestren atencidon en sus intereses;

aunque no observan que la empresa asi lo hace.

A nivel local.

En las bibliotecas de las universidades locales, en especifico en sus registros
de sus escuelas de posgrado y maestria, no se tienen registrados trabajos
de investigacion relacionados con el objeto de estudio.

Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Teoria del “Momento de la verdad” de Jan Carlzon

Uno de los tedricos mas reconocidos de la calidad de mayor importancia en
el area de servicios, y quien crea el concepto de “momentos de la verdad”, a
través del cual se desarroll6 un programa de administracion de calidad para

diversas empresas de servicio (Rojas, 2003).

Cuando se realiza la atencion del cliente en el servicio, el “momento de la
verdad” se puede convertir en un “momento critico” cuando las necesidades
del cliente no son atendidas. Estas situaciones no se dan de manera aleatoria
para una organizacion sino que generalmente ocurren en una sucesion
ordenada y cuantificable con una escala de medicion, y esto brinda la
oportunidad de identificar de manera precisa las mejoras requeridas que se

pueden proporcionar al servicio.

La manera mas adecuada de representar estos momentos, en los que se
define el servicio, es entenderlo como un ciclo; que es un mapa formado por
los momentos de la verdad construido a través de las experiencias de los
clientes en el servicio recibido, en la cual se incluye la secuencia completa
de los momentos involucrados de la experiencia como respuesta a la solicitud

hecha.
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En el momento que un cliente realiza la solicitud del servicio se activa el ciclo
de servicio. Asi como puede haber muchas situaciones de la verdad en un
dia determinado, hay se dan el numero de ciclos de servicio. El ciclo de
servicio permite obtener una vision completa de los momentos de verdad
involucrados, identificar en cuél de estos se interactia directamente con el
cliente, ademas de plantear la mejora del servicio en base a la identificacion
de las areas de oportunidad.

Las estrategias de calidad de Carlzon consisten en apoyar y hacer que
aquella persona o personas que estan en contacto con el cliente, sean las
mas importantes y poderosas de la organizacion, para poder darle la

autoridad para lograr la satisfaccion del cliente.

El programa de Segregacion y Recoleccion Selectiva de Residuos Sodlidos
Orgénicos, se implementa a través de un ciclo de actividades y procesos en
los que se puede definir el “ciclo de servicio”. En este ciclo pueden
identificarse cuales son las areas de oportunidad que podrian elevar el nivel

de satisfaccion de los beneficiarios, mediante la mejora del servicio.

La definicion del mapa de los momentos de verdad y la identificacion de los
momentos criticos, que involucran directamente al cliente, permitird
aprovechar las oportunidades de mejora. De esta manera, se establece un
espacio tedrico que permitira abordar la investigacion con el soporte

metodolégico que propone.

Calidad
Existen diversas definiciones del término calidad, y estas dependen de la

concepcion de quien la elabora y del punto de vista desde el que la aborda.
Sin embargo, una definicion pertinente (Canta, 2011) para esta investigacion

indica que la “calidad contempla todas las caracteristicas de las que dispone

un producto o servicio para ser de utilidad a quien lo emplea, cuando sus
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caracteristicas tangibles intangibles y tangibles llegan a satisfacer a los

clientes o usuarios.

Estas caracteristicas son Utiles para el establecimiento de las dimensiones y
los indicadores necesarios para elaborar los instrumentos con los que se
realizd el proceso de medicion de la calidad. En esto, es clave poner énfasis
en el hecho de que la calidad del servicio se define a partir de la percepciéon
gue el usuario o cliente tiene respecto a las caracteristicas antes indicadas,
y se relaciona en gran manera con la valoracion que se le otorga a cada una

de ellas.

Aunque el concepto de calidad esta intrinsecamente ligado con el producto
0 servicio, su abordaje teérico y cientifico se ha dado con expertos que
lograron sistematizar sus ideas y conceptos en propuestas que han aportado
mucho en el desarrollo de la teoria de calidad, y en el establecimiento de esta
con un concepto transversal en las actividades del ser humano, y en
particular se ha direccionado la calidad a alcanzar un cliente o usuario

satisfecho de un producto o servicio (Vargas, 2014).

Para uno de los padres de la calidad Edward Demming ésta es definida en
funcién del sujeto (Deming, 1989). Cada persona en la posicion que le toque
estar en un proceso productivo en la que dé como resultado un producto o
servicio ya sea como operario, gerente, usuario, etc. valorara un producto o
servicio de manera distinta, esta variacion en la valoracion de los resultados
debe ser estudiada con el propésito de darle uniformidad que llegue a
satisfacer las necesidades tanto préximas como futuras del usuario en
cualquiera de sus posiciones; de modo que, el costo que este genere este

acorde al valor en el mercado.
Para aquellas empresas o instituciones que prestan servicios, el cliente

valora con mas rapidez la calidad de éste, debido a que su necesidad es de

satisfaccion inmediata y el grado de entendimiento o nivel de investigacion
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por parte del prestador del servicio sobre qué es lo que quiere el cliente de

él, facilitara al dador del servicio tener éxito o fracaso en ese momento.

La calidad se centra en hacer bien las cosas, y ello no genera costos
adicionales al producto, mas bien hacer mal las cosas genera incrementos

en el los costos de produccion (Crosby, 1987).

En conclusién, el autor, brinda una definicion al término calidad como la
conformidad respecto a las especificaciones o0 a la observancia de los
requisitos y deduce que la motivacion principal de la organizacion es la de

lograr la cifra de cero defectos.

La necesidad de implementar un producto acorde a las necesidades de
mercado teniendo en consideracion la satisfaccion de las necesidades del
usuario a quien se le presta un servicio (Taguchi, 1990).

La calidad del servicio

Debido a que la calidad no se define Unicamente por las caracteristicas
propias del producto o servicio, sino que lo que percibe el cliente o usuario
definira finalmente el nivel de satisfaccion logrado, esto porque existen otras

variables que existen del lado del cliente.

Aparece la expresion “calidad del servicio” como una expresion que permite
apreciar aquellos elementos intangibles que aparecen en la transaccion que
se traduce en la interaccion del usuario del servicio o la atencion, y el

proveedor de este (Juanes y Blanco, 2001).

La calidad del servicio esta definida de diversas maneras:
Valoracion que el cliente asigna a la excelencia o respecto de
predominio del servicio (Zeithaml, 1988).
Comparativa entre la expectativa del cliente por lo que espera recibir y

lo que en verdad recibe o percibe que ha recibido (Seto, 2004).
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Un aspecto que permite diferenciar a un producto de un servicio es que éste
ultimo posee unas caracteristicas propias. Entre estas tenemos:
Intangibilidad: Caracteristica que alude al hecho de que los servicios no
pueden ser percibidos directamente con los sentidos antes de ser
adquiridos o comprados.
Complejidad: debido a que existen diversos factores que determinan la
calidad del servicio.
No almacenabilidad: puesto que el servicio desaparece conforme se va
brindando el servicio.
Heterogeneidad : debido a que los servicios que se brindan son diversos
y en sectores diversos, entre los que se puede mencionar los de
actividades lddicas, también los de turismo, los ligados a
comunicaciones, también de atencion personal y médica, las actividades
profesionales, los de educacion, los de seguros y finanzas, de transporte,
entre otros.
También existen otras como la estacionalidad, ademas de Ila

inseparabilidad o la caducidad.

1.3.2 Residuos Sdélidos

Se entiende por residuos solidos a:

Las sustancias, productos o subproductos que se encuentran en los estados
solido o semisdlido, que su generador los ha desechado. El que genera estos
residuos es la persona que a través de sus diversas actividades. Se
considera que los residuos no poseen valor econémico, y se les asigna el
término coloquial de “basura” (OEFA, 2014).

Debido a la proliferacion de estos se ha hecho necesaria su clasificacion y
tratamiento adecuado, a través de iniciativas que buscan la reutilizacion de
los restos y la minimizacion del impacto sobre los grupos sociales. Existen
empresas dedicadas exclusivamente al tratamiento de algunos tipos de
residuos, en particular aquellos que exigen un cuidadoso tratamiento, debido

a la peligrosidad que involucraria su manipulacion.
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En el Decreto Supremo N° 1278 promulgado el 22 de diciembre del 2016, se
define al Residuo sélido como cualquier objeto, sustancia, material o
elemento resultado del uso o consumo de un bien o el consumo de un
servicio, el cual su usuario lo deshecha o tenga la intencion o la obligaciéon
de hacerlo, para un manejo en el que se priorice la valorizacion de los restos,

y en ultimo lugar, su disposicion final.

Se consideran también como residuos soélidos todo desecho o residuo que
se encuentre en su fase sélida o en su fase semisélida. Ademas de los que
estando en estado liquido o0 en estado gaseoso se encuentran contenidos o
almacenados en receptaculos que seran desechados, y aquellas sustancias,
que al no poder ser vertidas al ambiente o ingresados al sistema de
tratamiento regular, debido a sus caracteristicas fisicoquimicas. Estos
elementos deben ser acondicionados bajo condiciones adecuadas para su

disposicion final.

Clasificacion de los residuos.

Segun el Decreto Ley 1278 Ley de residuos solidos, articulo 31 clasifica a
los residuos, conforme al tratamiento que les brinda en aquellos peligrosos
y aquellos que no sean peligrosos, y de acuerdo a la competencia para su
manipulacion de parte de la autoridad publica en municipales y no

municipales.

Manejo de los residuos solidos municipales

Las variaciones de los habitos de los individuos han traido como
consecuencia un marcado incremento de la oferta de bienes en los ultimos
afos. Existe una tendencia al desecho de las cosas, pues los productos
duran menos, tienen una vida util mas corta, lo que trae consigo la sobre

generacion de residuos solidos.
Sin embargo, la manera como se maneja o0 gestionan estos residuos no ha

variado con la misma velocidad con que ha aumentado el volumen de los

restos, lo que trae consecuencias al ambiente.
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Evitar un impacto negativo, sobre las personas o sobre el medio, requiere

una gestion adecuada de los restos antes de su disposicion final.

Los residuos sélidos que son generados por los seres humanos en las
pequefias o grandes urbes, conocidos como residuos soélidos municipales,
deben ser manejados por la municipalidad y, en especifico, por una entidad
gue presta sus servicios de manejo de residuos sélidos (EPS-RS), contratada
por la municipalidad, y que puede funcionar como empresa privada o
mixta, que se sujeta a las normas sanitarias y ambientalmente adecuada, y
se sujeta a los marcos de prevencion de impactos dafinos y a los principios

de proteccién de salud.

En el marco normativo de la Ley de Gestion Integral de Residuos Sélidos
aprobada con D.S. N° 1278, en su articulo 32 de los procesos u operaciones,
establece que el manejo de los residuos involucra:

a) Limpiezay barrido de espacios publicos

b) Segregacién de residuos sélidos

c) Almacenaje de residuos sélidos

d) Recoleccién de residuos solidos

e) Valorizacion de residuos solidos

f) Transporte de residuos solidos

g) Transferencia de residuos sélidos

h) Tratamiento de residuos sélidos

i) Disposicion final de residuos sélidos

Segregacion.

El art. 33 de la ley de gestion Integral de Residuos Sélidos, define a la
segregacion como un proceso que debe realizarse en la fuente o en una
infraestructura preparada para la valorizacion de residuos autorizada de
manera apropiada.

Precisa que este proceso no debe ejecutarse en el mismo espacio en el que

se realiza la fase final de los residuos, la disposicion.
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1.4

1.5

Segregacion en la fuente.

El dispositivo legal indica que quienes generan los residuos no municipales
estan en la obligacion de entregar los residuos adecuadamente segregados
o clasificados a los operadores autorizados.

Debe considerar:

a) Generador de residuos soélidos municipales.- Estd forzado a
entregar los residuos al servidor de limpieza publica, clasificados
convenientemente para facilitar su reaprovechamiento. Para esto las
municipalidades habran establecido previamente los criterios de
clasificacion a través de un dispositivo legal, el mismo que debe ser
aprobado en un plazo méximo de un afio de aprobado este dispositivo.

Los gobiernos municipales ejecutaran acciones de sensibilizacion,
promocion y educacion ambiental con la finalidad de educar a la
poblacién sobre la obligacion de segregar en fuente, almacenamiento y
entrega de los residuos.

b) Generador de residuos no municipales.- Quién genera los residuos
entregara al operador los residuos clasificados convenientemente, a fin

de garantizar su consecuente valorizacion o disposicion final.

Formulacion del problema.

¢ Como es la relacion entre la calidad de la atencion del programa de
segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de residuos sélidos
organicos municipales domiciliarios y el grado de satisfaccion de los usuarios
del programa de la ciudad de Cutervo?

Justificacion del estudio.

Esta investigacion responde a la atencion de la problematica social priorizada
gue se enmarca en el contexto mundial como uno de los objetivos del milenio,
a nivel nacional como politica de Estado y meta al 2021, a fin de lograr el

aseguramiento, el tratamiento y también la disposicion final de los
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1.6.

residuos soélidos de modo conveniente del ambito municipal, la agenda
ambiental 2015- 2016 del MINAM, objetivo 10, que establece la puesta en
marcha de diverso programas ademas de proyectos de inversion publica y
privada, las que deben incorporen el reaprovechamiento, segregacion en el
almacenamiento y la disposicion final segura de los residuos sodlidos
municipales, todo esto a través de programas que se implementen con la
calidad adecuada para generar un nivel de satisfaccién elevado en los

beneficiarios.

En este contexto, la investigacién ha buscado abordar la relacion existente
entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los beneficiarios, y
asi poder plantear estrategias y acciones de mejora que potencien el servicio

y generen respuestas mas adecuadas de parte de la poblacion beneficiada.

Se busca establecer metodolégicamente, no solo las caracteristicas del
servicio del programa de clasificacién y recojo de residuos soélidos organicos,
sino como la calidad del servicio mismo puede generar respuestas diferentes
en la poblacion, y se constituye en una oportunidad para generar mejores

resultados.

Finalmente, esta investigacion es una contribucién que me permitira aportar
y contribuir de una manera muy significativa al desarrollo y bienestar de la

poblacién afectada.

Hipotesis

Alterna (Ha)

Existe relacién significativa entre la calidad del servicio del programa de
segregacion en la fuente y recoleccién selectiva de los residuos sélidos

organicos municipales domiciliarios y el grado de satisfaccion de los usuarios

del servicio — Cutervo.
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1.7.

Nula (Ho)

No existe relacion significativa entre la calidad del servicio del programa de
segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de los residuos sélidos
organicos municipales domiciliarios y el grado de satisfaccion de los usuarios

del servicio — Cutervo.

Objetivos.

1.7.1 Obijetivo general.

Determinar la relacion existente entre la calidad del servicio del programa de
segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de residuos sélidos
organicos municipales domiciliarios y su relacion con el grado de satisfaccion

de los usuarios del servicio - Cutervo.

1.7.2 Especificos.

Identificar los momentos del ciclo de servicio de la atencién del programa de
segregacién y recoleccion selectiva de residuos sélidos organicos

municipales domiciliarios.

Determinar el grado de satisfaccion de los beneficiarios del programa de
segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de residuos sélidos

organicos municipales domiciliaros.
Calcular el nivel de correlacion entre el programa de segregacion en la fuente

y recoleccion selectiva de residuos solidos organicos, y el grado de

satisfaccion de los usuarios del servicio.
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2.1.

Il. METODO

Disefio de investigacion.
El disefio de investigacion es de tipo no experimental, y correlacional, de

corte transversal.

El disefio no experimental cuantitativo asume la siguiente caracteristica: “no
se generan situaciones, sino mas bien se realiza la observacion de
situaciones que ya existen, las mismas que no son provocadas de

intencionalmente, esto segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).

Este disefio se us6 para determinar como se comporta la variable Y (nivel de
satisfaccion de los beneficiarios del servicio), a partir de las condiciones de la
variable X (calidad de la atencion del programa de segregacion y recoleccion

selectiva de residuos sélidos).

También, de acuerdo a Hernandez et al (2010), el disefio es correlacional
puesto que describe la relacion entre las variables de estudio, basandose en

la relacion causa efecto.

Ademas, se considera de tipo transversal “porque recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico, Su proposito es describir variables y analizar
su incidencia o interrelacion” (Hernandez et al.,, (2010),p.151). La
investigacion, al este respecto, recogio los datos en momentos especificos,

utilizando los instrumentos definidos.

llustracién 1. Esquema del disefio de la investigacion

X
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Donde:

Variable 1 (X): calidad de la atencidon del programa de segregacion y
recoleccion selectiva de residuos sélidos.

Variable 2 (Y): nivel de satisfaccion de los beneficiarios del servicio.

R : Relacion.

2.2. Variables, Operacionalizacion

2.2.1. Variables.
Variable 1 (X): calidad de la atencidon del programa de segregacion y
recoleccion selectiva de residuos solidos.

Variable 2 (Y): nivel de satisfaccion de los beneficiarios del servicio.

2.2.2. Operacionalizacion de las variables.

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables.

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

Variable
Independiente:
Calidad de la
atencion del
programa de
segregacion y
recoleccion
selectiva de
residuos
solidos
organicos.

Es el diferencial
gue existe entre
la expectativa
de los
beneficiarios
del servicio, y la
percepcion del
servicio
recibido.

Tangibilidad

Equipamiento
Apariencia de
los
colaboradores
Material
utilizado

Escala de Likert

Fiabilidad

Cumplimiento
Solucién a
dificultades
Atencion
inmediata
Confiabilidad

Escala de Likert

Capacidad de
respuesta

Calidad de
informacion
Entrega de
servicio
Disponibilidad
de servicio

Escala de Likert

Seguridad

Confiabilidad
Seguridad en la
atencion
Amabilidad

Escala de Likert

Empatia

Atencién
especifica
Horarios
Personalizacion
Preocupacion
por
necesidades y
comodidad

Escala de Likert
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Variable Esla Calidad Permanencia Encuesta
dependiente: percepcion de percibida Innovacion
Nivel de los Precios
satisfaccion de beneficiarios Popularidad
los del programa Fidelizacion del | Priorizaciondel | Encuesta
beneficiarios acerca del cliente cliente Logro de
grado en que compromiso
la institucion Recomendacion
responsable se
encarga de
cumplir sus
expectativas.

2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacion.

La poblacion esta formada por la poblacion beneficiaria de la provincia de
Cutervo agrupadas por viviendas en la zona urbana de la ciudad. Esta
formada por 3838 viviendas en la ciudad de Cutervo (INEI, 2007).

Tabla 2. Poblacion beneficiaria por familias, del programa en la ciudad de
Cutervo, Cajamarca

Ambito Agentes Total
Ciudad de Cutervo Viviendas 3838
Total 3838

Fuente: INEI, 2007

2.3.2. Muestra.

La muestra de la investigacion, por corresponder a una poblacion finita para

una investigacion cuantitativa, se calcula con la siguiente formula:

N*23p*q

d* *(N-1)+Z2*p*g

n=

Donde:
N = Poblacion total
Zq = Cuadrado de 1,96 (con la seguridad de 95%)
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p = proporcion esperada (en este caso 50% = 0,5)
g=1-p(entoncesl- 0,5=0,5)

d = precision (usaremos un 5%)

Reemplazando los valores convenientemente en la férmula se obtuvo:
n =350

La muestra esté constituida por total de 350 viviendas, correspondiente a un
muestreo no probabilistico de tipo Unico en el que participan todos los

agentes de la que participan todos los agentes de la poblacion.

La muestra es de tipo no probabilistica, para la cual se ha utilizado la técnica
“por conveniencia”, la que ha permitido seleccionar a los elementos de la
muestra mediante los criterios de proximidad y accesibilidad (Orzen, 2017),
presentados entre los sujetos de estudio (familias) y la investigadora. La
aplicacion de esta técnica generd una muestra de 350 viviendas de la ciudad

de Cutervo.

Tabla 3. Muestra: Viviendas urbanas en la ciudad de Cutervo

Ambito Agentes Total
Ciudad de Cutervo Viviendas 350
Total 350

Fuente: Elaboracion propia.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad.

2.4.1. Técnicas
Las técnicas utilizadas en la investigacibn se han asumido como los

procedimientos de caracter reflexivo y confiable, integrados dentro del

meétodo de estudio, y que han permitido direccionar adecuadamente hacia
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2.5.

los instrumentos aplicados. En esta investigacion se considero a la técnica
de la encuesta, la misma que para orientar las preguntas, en busca de los
datos que generen la adecuada informacion de las variables en estudio.

2.4.2 Instrumentos

El instrumento utilizado fue una escala de Likert, que consistié en un item
derivado de los indicadores, aplicados a la muestra de estudio, y una
encuesta, en la cual se incluyeron una serie de preguntas, que se aplicaron
a los responsables de la familia de la muestra definida, de la ciudad de
Cutervo. Los resultados fueron pasados a su respectiva tabulacion y
sistematizacién, y cuyos resultados se analizaron y contrastaron
estadisticamente para la comprobacion de la hipotesis. Estos instrumentos

fueron validados mediante juicio de expertos y el alfa de Cronbach.

Confiabilidad y validez de los instrumentos de medicion

Validacién de los instrumentos.

Los niveles de confiabilidad y validez de los instrumentos utilizados para
determinar el proceso de investigacion se elabor6 en una plantilla de items
seleccionados a partir de indicadores definidos en la matriz de
operacionalizacion de la investigacion y al criterio que como responsable de
la misma he tenido; en la etapa siguiente se presento los instrumentos para
su observacion y discusion con el asesor de la investigacion, quien realizd
observaciones acerca de los términos a utilizar en cada item del instrumento
utilizado. Posteriormente en la tercera etapa se concluyo la validacion bajo el
criterio de tres expertos, quienes valoraron cada item del cuestionario de

manera cualitativa.
La valoracion del instrumento utilizado en la investigacion analizd el

contenido de los instrumentos de forma individual de acuerdo a las variables

de estudio.

36



Confiabilidad de los instrumentos.

La confiabilidad de los instrumentos ha requerido su aplicacion a un grupo
de 30 usuarios (viviendas) beneficiarias del servicio del programa, con
caracteristicas similares a los de la muestra de esta investigacion: usuarios
del programa de segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de los

residuos sélidos organicos municipales de la ciudad de Cutervo.

La seleccion de los usuarios ha sido aleatoria y corresponde a 30 de la

muestra equivalente.

Aplicados los instrumentos se procedié a codificar cada uno de ellos y los
respectivos items que los componen. Los datos fueron ingresados en una
tabla elaborada en una hoja de calculo, con los cuales se obtuvieron los
valores para el coeficiente de Alpha de Crombach, aplicando la siguiente

formula:

i ZDZ
1_ T
) ( 0

o= (

i—1

Donde:
kK  numero de pregunta o items.

oi? Varianza de cada item.
ot® Varianza de los valores totales observados.

Tabla 4. Valores del Alpha de Crombach para los instrumentos de la
investigacion

Instrumento Valor de Alpha de Crombach

Q7N

Va3 i H [l Fal
CLUCSUUNAlNU Pdid 1d U,07U

determinacion de la calidad de la
atencion del programa de
segregacion selectiva de

residuos solidos orgénicos

Cuestionario para determinar el 0,840
nivel de satisfaccion de los

usuarios

Q
N




De acuerdo a lo determinado por Frias, (2014) el nivel de confiabilidad de los
instrumentos de investigacién se determina a partir de la siguiente tabla:

Tabla 5. Niveles de confiabilidad de Alpha de Crombach, por rango de

datos
Rango de valores Nivel de confiabilidad
a >=0,9 Excelente
0,9 > a >=0,765 Bueno
0,765 > a >=0,63 Aceptable
0,63 > a >=0,495 Cuestionable
0,495 > «a Invalido

De aqui se tiene que los niveles de confiabilidad de mis instrumentos

quedarian resumidos en la siguiente tabla:

Tabla 6. Nivel de confiabilidad de instrumentos en funcién a los valores de
Alpha de Crombach

INSTRUMENTO Nivel de confiabilidad
Cuestionario para la Buena
determinacion de la calidad de
la atencién del programa de
segregacion selectiva de
residuos soélidos organicos

Buena

Cuestionario para determinar el
nivel de satisfaccion de los

usuarios

Por lo tanto, los niveles de confianza determinados de los dos instrumentos
los hacen verosimiles y en tanto confiables para ser aplicados a los miembros

de la muestra de estudio.

38



2.6.

Métodos de analisis de datos.

Los métodos utilizados fueron:

Método hipotético deductivo.

Este método ha sido utilizado durante la investigacién con la finalidad de
buscar establecer, en base a inferencias logicas deductivas, los resultados

de la investigacion.

Método estadistico.

Este es un método cuantitativo que ha sido utilizado, con sus diversos
procesos, para ordenar y agrupar los datos empiricos obtenidos mediante la
aplicacion de los instrumentos antes definidos, permitiendo asi establecer

generalizaciones concluyentes en la investigacion.

Recogidos los datos de la investigacion, para las dos variables, con sus
respectivos instrumentos propuestos, se registraran los datos en una hoja de
calculo. Con los datos registrados se utilizard el método correlacional,
mediante el cual se calculard el nivel de correlacion a través de coeficiente

de Pearson, y sus indicadores anexos.

Método empirico.

Este método ha permitido obtener informacion de la realidad, a partir de la
observacion directa y empirica de los hechos, ello mediante su observacion

directa, lo que permitid caracterizar y construir el problema en este trabajo

de investigacion.
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2.7

Aspectos éticos
Los aspectos a tomar en cuenta son los siguientes:

Los datos recogidos en la informacién se utilizaran dentro del contexto

exclusivo de la investigacion.

La informacion de las familias sera protegida por las leyes de proteccion y de

confidencialidad de la informacion.

Los resultados obtenidos en la investigacion utilizaran, para su calculo, los
datos correspondientes al trabajo de campo, sin alteraciones ni

manipulaciones.

Durante el desarrollo de la investigacion, la responsable de la misma se

sujetara a las normas éticas establecidas por la institucién colaboradora.
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RESULTADOS

de los resultados

7

ipcion

Descr

3.1.

3.1.1 Resultados acerca de la calidad de atencién del programa de

de la ciudad

anicos

lidos orga

0

lectiva de residuos s

7

segregacion se

de Cutervo

calidad del programa de segregacion selectiva de residuos solidos

7

Tabla 7. Resultados de la aplicacién de la escala de Likert acerca de
organicos

de la ciudad de Cutervo (50 primeros datos, Tabla completa en

Anexos)

DIMENSIONES

Empatia

Seguridad

Fiabilidad
10|11 (12(13|14|15|16 |17 (18 |19|20| 21|22

9

8

7

Tangibilidad

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39

41

42

43

45

46

47

49

50

Fuente: Resultados de Cuestionarios aplicados acerca de Calidad de

atencion del programa de segregacion selectiva de residuos sélidos organicos
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3.1.2 Determinacion de estadisticos

Media aritmética
g — i

Donde: N =suma de puntajes de todos los items por cada sujeto
n = numero de sujetos que contestaron el cuestionario
X =63,84

Desviacién estandar

j= VI

Donde: x - x = diferencia entre el valor de un dato y la media
n  =numero de docentes de la muestra
S=1,94

Coeficiente de variabilidad

Donde:

X = Media aritmética

S = desviacion estandar
CV=3,40%

Interpretacion: Sobre la base de hecho que para el instrumento acerca
de Calidad de la atencion del programa el maximo valor alcanzable del
puntaje es 110, y que el valor de la media aritmética de los resultados
hallados es 63,84, se puede aseverar que el nivel de satisfaccion de la
Calidad de la atencion del servicio en el programa se encuentra a penas
establecido en un valor positivo de acuerdo a opinion de los miembros
de la muestra, aun cuando el puntaje se ubica en un rango bajo; lo que
implica que existen aspectos que al no ser percibidos evidencian una
percepcion, cualitativamente, baja o insuficiente. El coeficiente de
variabilidad alcanza un valor de 3,40 mostrando resultados altamente
homogéneos, lo que refleja que la percepcion de los sujetos de la

muestra es generalizada.
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3.1.3 Resultados acerca de Nivel de satisfaccion de los beneficiarios

del servicio

Tabla 8. Resultados de la aplicacion de la encuesta acerca del nivel de

satisfaccion de los beneficiarios del servicio (50 primeros datos, Tabla

completa en Anexos)

DIMENSIONES

12

11

Fidelizacion

10

Calidad percibida

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

45

46

47

48

49

50

Fuente: Resultados de las encuestas aplicada acerca de satisfaccion de los

beneficiarios del servicio
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3.1.4 Determinacion de estadisticos

Media aritmética
1= L

Donde: N =suma de puntajes de todos los items por cada docente
n = nimero de docentes de la muestra
X =33,18

Desviacion estandar

= V=2

Donde: x - x = diferencia entre el valor de un dato y la media
n  =numero de docentes de la muestra

S=1,70

Coeficiente de variabilidad

n ="

Donde: X = Media aritmética
S = desviacion estandar

CV=510%

Interpretacion: Partiendo del punto en que para el instrumento acerca
de Nivel de satisfaccion del Usuario del Servicio del programa el
maximo valor alcanzable del puntaje es 60, y que el valor de la media
aritmética de los resultados hallados es 33,18, se puede afirmar que el
nivel de satisfaccion la atencion del servicio en el programa se ubica
establecido en un valor positivo muy bajo de acuerdo a opinién de los
miembros de la muestra; lo que implica que existen aspectos que al no
ser percibidos completamente evidencian una satisfaccion
incipientemente buena. El coeficiente de variabilidad alcanza un valor
de 5,10 reflejando resultados altamente homogéneos, lo que a su vez

refleja una opinion generalizada de los sujetos de la muestra.
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3.1.5 Resultados comparativos de las variables

Tabla 9. Resultados totales de las variables de estudio (50 primeros
datos, Tabla completa en Anexos)

N° Calidad del servicio Satisfaccion
1 66 36
2 66 35
3 64 33
4 66 33
5 64 33
6 62 30
7 63 34
8 65 35
9 62 33
10 64 33
11 66 34
12 64 33
13 65 35
14 66 34
15 65 34
16 61 32
17 62 33
18 61 30
19 62 32
20 66 37
21 66 36
22 65 35
23 63 33
24 65 33
25 62 33
26 61 30
27 64 34
28 66 35
29 64 33
30 63 33
31 65 34
32 63 33
33 65 35
34 65 34
35 65 34
36 61 32
37 64 33
38 61 30
39 65 32
40 68 37
41 65 34
42 63 32
43 65 33
44 62 33
45 63 33
46 64 34
47 56 33
48 62 31
49 60 30
50 65 33

Fuente: Tabla 7 y tabla 8
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3.1.6 Correlacion entra las variables
Coeficiente de correlacion de Pearson:

L o= 2if

Donde
Zx = medida de la calidad del servicio de atencion
Zy = medida del nivel satisfaccion del servicio
n =numero de sujetos de la muestra

ry =0,778

Interpretacion: El coeficiente de Pearson se extiende en un rango de
cero (0) a uno (1), en donde el valor uno o su aproximacion muestra
una relacion directa y plenamente significativa entre las variables de
estudio. En la presente investigacion, se ha obtenido un valor de 0,778
para este indicador, que se acerca al valor 0,8, tendiente a 1. De aqui
se puede afirmar que la correlacion existente entre las variables de
estudio es moderadamente directa. Existe, por tanto una
correspondencia del nivel de la Calidad del Servicio de Atencién, con
el nivel de satisfacciéon percibido por los miembros de la muestra

respecto al servicio brindado.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

En este apartado se consigna el analisis de la correlacion ente la calidad de la
atencion del programa de segregacion y recoleccion selectiva de residuos sélidos
y el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del servicio. Para esto se analizan los
resultados estadisticos en correspondencia con los objetivos que guiaron la

investigacion.

El primer objetivo estuvo orientado a determinar las condiciones del ciclo de servicio
del programa de segregacion y recoleccion selectiva de residuos sdlidos organicos
municipales. De acuerdo a lo indicado teéricamente por Karlzon sobre el concepto
de “momentos de verdad” para determinar la calidad de un servicio (Rojas, 2003),
estos momentos se consideran como “momentos criticos”, cuando las necesidades
del cliente no son atendidas. Estas situaciones que no suceden por casualidad o de
manera aleatoria, permiten definir oportunidades de mejora. Pero esto exige la
determinacién de las condiciones de en las cuales se da el servicio para poder
caracterizar la calidad del mismo, esto es lo que sucede en el Programa de
Segregacion y Recoleccion Selectiva de Residuos Sdlidos Organicos, el que se
implementa a través de un ciclo de actividades y procesos en los que se puede

definir el “ciclo de servicio”.

La aplicacion del primer instrumento de recojo de datos, ha permitido establecer un
estimado del nivel de la calidad percibido. Siendo el resultado promedio del
indicador global, acumulando los puntajes de los 22 items incluidos en el
instrumento, igual a 63,84, puntaje apenas correspondiente a un rango positivo; lo
gue evidencia que existen aspectos del ciclo de servicio que son percibidos con la
suficiente calidad. Este valor hallado cuenta con el respaldo de la gran mayoria de
la poblacion, pues el coeficiente de variabilidad muestra resultados altamente
homogéneos, lo que implica que la percepcién de los sujetos de la muestra es
generalizada.
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Este instrumento también ha arrojado informacién que permite determinar cuéales
son los elementos del ciclo en los cuales se debe poner énfasis, aprovechandolas
como oportunidades de mejora. Entre estos debemos precisar especificamente a
aquellos en los cuales se han obtenido puntajes promedio mas bajos: en la
dimension Tangibilidad, la presentacion fisica de los trabajadores mientras brindan
el servicio, la calidad de los materiales utilizados en el servicio; en la dimension
Fiabilidad, la implementacion de medidas de contingencia para asegurar la
atencion, en la dimension de Capacidad de respuesta, la calidad de las respuestas
de los operadores del programa; en la dimensién Seguridad, riesgo para la salud
de los trabajadores por los residuos recogidos por estos; en la dimensién Empatia,

registro de situaciones especiales nuevas para su atencion.

La cantidad de items con puntajes bajos, por debajo del promedio es alto, mientras
el resto de los puntajes son solamente promedio. Los items que tienen un promedio
alto son solamente: el servicio esta disponible en todas las areas urbanas de la
localidad, el servicio busca coberturar cada predio de la zona urbana, y se respetan

los horarios establecidos para los procesos.

Estos aspectos identificados corroboran la apreciacion respecto a “calidad del
servicio” como una expresion que sirve para visualizar elementos intangibles que
aparecen en la transaccion, u operaciones de atencion, que se traduce en la
interaccion del usuario del servicio o la atencion, y el proveedor de este (Juanes,
G. y Blanco, I., 2001). Tal y como sucede en el servicio brindado a los beneficiarios

del programa.

El segundo objetivo planteado se definid en términos de la determinacion del grado
de satisfaccion de los beneficiarios del programa de segregacion en la fuente y
recoleccion selectiva de residuos soélidos organicos municipales domiciliaros. Se
han encontrado los siguientes resultados. El nivel de satisfaccion global, basado en
los puntajes acumulados por encuesta para los 12 items del instrumento, arrojan
33,18, el cual, aunque estaria alojando en el rango de valores positivo, se puede

considerar bastante bajo, de lo que se desprende que el nivel de satisfaccion de la
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atencién del servicio en el programa es apreciado como pobremente satisfactorio;
lo que implica que existen aspectos que son percibidos como medianamente
satisfactorios, mientras que otros generan un nivel de satisfaccion incipiente o
pobre. Estos resultados son corroborados por la generalidad de los sujetos de la
muestra, y son respaldados por un coeficiente de variabilidad muy bajo para

resultados altamente homogéneos.

Los aspectos en los que los sujetos de la muestra enfatizan su nivel de
insatisfaccion son los siguientes: en la dimension Calidad Percibida, la poblacion
considera que el servicio es adecuado; en la dimension Fidelizacion, se encuentran
los cuatro items que la describen incluyendo Considera que el servicio se brinda de
manera que refleje una atencion de cada domicilio, el servicio permite comprometer
la participacion de los beneficiarios del mismo, los beneficiarios optan por otras
alternativas debido a que el servicio no cubre sus expectativas, y el servicio

brindado se nutre de las recomendaciones brindadas por los beneficiarios.

El tercer objetivo de tipo correlacional ha buscado la determinacion del nivel de
correlacion entre el programa de segregacion en la fuente y recoleccion selectiva
de residuos soélidos organicos, y el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio.
La determinaciéon de la relacion o correlacion entre las variables se ha logrado a
través del calculo del coeficiente de Pearson, para el cual se ha obtenido un valor
de 0,778, el mismo que muestra que existe correlacion positiva entre las variables
de estudio, aun cuando no es un valor que permita establecer una correspondencia
definitivamente directa. Mas bien la correlaciéon es positiva moderada, de lo que se
deduce que hay una correspondencia entre la calidad del servicio y el nivel de

satisfaccion percibido por los miembros de la muestra respecto al servicio brindado.
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V. CONCLUSIONES

Se identificaron a los siguientes elementos débiles dentro del ciclo de la calidad del
servicio: en la dimensién Tangibilidad, la presentacion fisica de los trabajadores
mientras brindan el servicio, la calidad de los materiales utilizados en el servicio; en
la dimension Fiabilidad, la implementacion de medidas de contingencia para
asegurar la atencion, en la dimensién de Capacidad de respuesta, la calidad de las
respuestas de los operadores del programa; en la dimension Seguridad, riesgo para
la salud de los trabajadores por los residuos recogidos por estos; en la dimension
Empatia, registro de situaciones especiales nuevas para su atencion, los cuales

pueden convertirse en oportunidades de mejora de la calidad del servicio.

Se identificaron a los siguientes elementos como promedio en el ciclo de la calidad
del servicio: en la dimension Tangibilidad, los materiales utilizados en el servicio son
suficientes; en la dimensiéon Fiabilidad, el servicio es brindado cumpliendo los
procesos y capacidades establecidas, el servicio brindado atiende la solucién de
dificultades mientras se brinda, y la atencion se da cumpliendo cronograma y hora
establecidas; en la dimension Calidad de respuesta, la informacion brindada por el
programa es suficiente y adecuada, el servicio entregado cumple las expectativas
propuestas, el servicio esta disponible en todas las areas urbanas de la localidad,
el servicio brinda un servicio suficiente en capacidad y temporalidad; en la
dimension Seguridad, el programa adopta medidas de seguridad para ejecutar sus
procesos, y los métodos de recojo y segregacion de los residuos se dan de manera
conveniente respecto a los beneficiarios, en la dimension Empatia, el servicio busca
coberturar la atencién de cada predio de la zona urbana atendida, se respetan los
horarios establecidos para la ejecucion de los procesos del servicio, se atienden
situaciones especiales de los beneficiarios del servicio, como la atencién de predios

interiores o con personas que no pueden entregar directamente los residuos.

El grado de satisfaccion de los beneficiarios del programa de segregacion en la
fuente y recoleccion selectiva de residuos solidos organicos municipales
domiciliaros, es bajo, pues el puntaje arrojado es de 33,18 en un valor maximo de

60, valor que corresponde al rango de valores positivo, pero que se considera
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bastante bajo. Esto implica que el nivel de satisfaccion de la atencion del servicio
en el programa es apreciado como pobremente satisfactorio; lo que se demuestra
al identificar aspectos que son percibidos como medianamente satisfactorios,
mientras que otros generan un nivel de satisfaccion incipiente o pobre, destacando
en la dimension Calidad Percibida, la poblacién considera que el servicio es
adecuado; en la dimensién Fidelizacion, Considera que el servicio se brinda de
manera que refleje una atencién de cada domicilio, el servicio permite comprometer
la participacion de los beneficiarios del mismo, los beneficiarios optan por otras
alternativas debido a que el servicio no cubre sus expectativas, y el servicio

brindado se nutre de las recomendaciones brindadas por los beneficiarios.

La correlacion entre la calidad de atencion del programa y la calidad del servicio es
de 0,778, claramente tendiente a significativa. La correlacion entre las variables es
significativa, con un valor tendiente a 1. Existe una correspondencia de la calidad
de atencion del servicio del programa, con el nivel de satisfaccion de los usuarios

del programa.

VI. RECOMENDACIONES

La institucién prestadora del servicio deberia abordar los aspectos negativos o
pobres del ciclo de calidad, y aprovecharlos como oportunidades de mejora que le

permiten mejorar la calidad del servicio.

Los elementos del servicio que estan en un nivel medio de aceptacion deberan ser
consolidados para establecer plenamente los factores que la poblacién percibe
positivamente, aun cuando incipiente, pero debe hacerse pues son los mas factibles
de atender de manera inmediata.

Deben plantearse estudios, a la institucion prestadora del servicio, abordar
investigaciones, o cuanto menos recomendarlas, acerca de la influencia de las
variables demograficas y socio educativas en la calidad de atencion del servicio del
programa, y la influencia de las variables demogréaficas y socio educativas en la

satisfaccion de los usuarios del programa.
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ANEXOS

Anexo 1
INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE LA ATENCION
DEL PROGRAMA DE SEGREGACION Y RECOLECCION SELECTIVA
DE RESIDUOS SOLIDOS ORGANICOS

Estimado colaborador:

Agradezco su participacion y colaboracion en la presente investigacion, a
través de la respuesta al siguiente cuestionario. Los resultados permitiran
determinar el nivel de la calidad de la atencion del programa de segregacion
y recoleccion selectiva de residuos soélidos organicos municipales

domiciliarios.

Indicaciones:

A continuacién se presentan una serie de afirmaciones acerca de la calidad
de la atencion en el programa, elija la opcion que considera representa su
opinidbn y marque con un aspa (X) en el cuadro correspondiente, de acuerdo
a la siguiente escala de valoracion:

1. Muy en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Muy de acuerdo

i ITEM ESCALA VALORATIVA
Tangibilidad 1 2 3| 4 5

1 Los operadores del proyecto cuentan con las
herramientas suficientes para brindar el servicio.

> Los operadores del proyecto muestran una adecuada
presentacion fisica mientras brindan el servicio.

Los operadores del proyecto muestran una adecuada
3 presentacion de su uniforme y accesorios personales
brindan el servicio.

4 Los materiales utilizados en el servicio son de calidad.
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5 Los materiales utilizados en el servicio son suficientes.
Fiabilidad

6 El servicio es brindado cumpliendo los procesos y
capacidades establecidas.

7 El servicio brindado atiende la solucion de dificultades
mientras se brinda.

8 La atencion se da cumpliendo cronogramay hora
establecidas.

9 El servicio brindado tiene medidas de contingencia
para asegurar la atencion.
Capacidad de respuesta

10 Las preguntas a operadores del programa generan
respuestas satisfactorias.

11 La informacién brindada por el programa es suficiente
y adecuada.

12 El servicio entregado cumple las expectativas
propuestas.

13 El servicio esta disponible en todas las areas urbanas
de la localidad.

14 El servicio brinda un servicio suficiente en capacidad y
temporalidad
Seguridad

15 El programa adopta medidas de seguridad para
ejecutar sus procesos
Los residuos recogidos no significan un riesgo para la

16 | salud de los operadores en ninguna de las etapas del
proceso.

17 Los residuos no generan riesgos en la manipulacion
para los beneficiarios.
Los métodos de recojo y segregacion de los residuos

18 | se dan de manera conveniente respecto a los
beneficiarios.
Empatia

19 El servicio busca coberturar la atencion de cada predio
de la zona urbana atendida.

20 Se respetan los horarios establecidos para la ejecucion
de los procesos del servicio.
Se atienden situaciones especiales de los beneficiarios

21 del servicio, como la atencién de predios interiores o
con personas que no pueden entregar directamente los
residuos.
Se registran situaciones especiales nuevas para

22 | establecer mecanismos que permitan la atencion de

estas.

FUENTE: Elaboracion propia.
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CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

Estimado usuario:

Agradezco su participacion y colaboracion en la presente investigacion, a

través de la respuesta al siguiente cuestionario. Los resultados permitiran

determinar el nivel de satisfaccion del servicio que brinda el programa de

recoleccion y segregacion de residuos sélidos organicos municipales

domiciliarios.

Indicaciones: A continuacion se presentan una serie de afirmaciones acerca
del nivel de satisfaccion, elija la opcion que considera representa su opinion
y marque con un aspa (X) en el cuadro correspondiente, de acuerdo a la
siguiente escala de valoracion:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

ok 0D PE

Muy de acuerdo

N° ITEM ESCALA VALORATIVA

Calidad percibida 112 |3 4 5

El servicio se brinda de manera permanente respetando
los dias y horarios previamente establecidos.

El servicio se brinda en periodos suficientemente
2 durables para la recoleccién adecuada de todos los
residuos solidos.

Los materiales y herramientas utilizados en el servicio
3 evidencian cuidado en la salud y bienestar de los
beneficiarios de la atencion.

Los materiales y herramientas utilizados en el servicio
4 evidencian cuidado en la salud y bienestar de los
trabajadores del programa.

5 Los costos del servicio son accesibles para la poblacion

Los costos del servicio justifican las caracteristicas del

6 oo
servicio brindado

7 El servicio es accesible a toda la poblacién urbana de la
localidad

8 La poblacion considera que el servicio es adecuado
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Fidelizacion

Considera que el servicio se brinda de manera que

9 refleje una atencién de cada domicilio.

10 El seryipiq permite comprometer la participacion de los
beneficiarios del mismo

11 Los benefic_iqrios optan por otras alternativas debido a
que el servicio no cubre sus expectativas

12 El servicio brindado se nutre de las recomendaciones

brindadas por los beneficiarios.

FUENTE: Elaboracion propia.
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Anexo 2

Tabla 10

Resultados de la aplicacion de la escala de Likert acerca de calidad del
programa de segregacion selectiva de residuos solidos organicos de la

ciudad de Cutervo

DIMENSIONES

Empatia

Seguridad
1|2|3|4|5]|6|7]|8|9 10[11]12]13|14 15|16]17|18 19|20]| 21|22

Fiabilidad

Tangibilidad

Ne

1

1

1
1

1

1
1

1

1

3

3

4| 4| 2

4| 4

4| 4

4| 4
4| 4

4| 4

4| 4
4| 4

4| 4| 2

4| 4

4| 4

5

5

5

5| 4| 4| 2

5
5

5

5
5

5

5

4| 4

4| 4
5

4

4

3

3

3| 4| 5| 4| 4| 2

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
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1
1
1

1

1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1

1

1
1
1
1
1
1
1

1

1
1
1
1
1

1
1
1
1

4| 4

4| 4

4| 3

4| 4| 2

4| 4

4| 4
4| 4

4| 4
4| 4

4| 4| 2
4| 4

4| 4| 2
4| 4
4| 4

4| 4

4| 3

4| 4
4| 4
4| 4

4| 4

4| 4

4| 4| 2

5

5| 4| 4

5

5

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5
5

5| 4| 4
5| 4| 3

3| 4| 4
5
5

5| 4| 4

5
5
5
5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5| 4| 4

5

5| 4| 4

5| 4| 3| 2
5

5
5

5| 4| 4

5

5

5| 4| 4
5| 4| 4
5| 4| 4

5

4

4

4

4

3| 4| 5| 4| 4] 2

34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55

56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77

59



1
1

1
1
1
1

1

1
1
1

1
1
1
1

1
1
1

1

1
1
1
1
1
1
1

1

1
1
1
1

1

4| 4

4| 4
4| 4

4| 4

4| 4

4| 4

4| 4
4| 4

4| 3

4| 4
4| 3

4| 4

4| 4

4| 4
4| 4

4| 4

4| 3

4| 4

4| 4

4| 4

5

5| 4| 4

5| 4| 4| 2

5
5

5| 4| 4

5

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5
5

5| 4| 4

5

5
5
5

5

5| 4| 4
5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 4

5

5

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4

5| 4| 4

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2

2

2

3

3

78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99
100
101
102
103

104
105

106
107

108

109| 4| 3
110
111
112
113

114
115

116
117
118
119
120

121
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1
1

1

1
1
1

1
1
1
1
1
1

1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

4| 4

4| 4| 2

4| 4
4| 4

4| 4| 2

4| 4
4| 4

4| 4

4| 4

4| 4
4| 4
4| 4
4| 4

4| 4

4| 4

4| 4
4| 4

4| 4

4| 3

4| 4
4| 4

4| 4

4| 4

4| 4

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4

5
5

5| 4| 4

5

4| 4| 3
5
5

5| 4| 4
5| 4| 4

5

5| 4| 3| 2

5

5| 4| 4
5
5
5

5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5| 4| 3
5
5

5| 4| 4

5

5
5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5| 4| 4
5| 4| 4

5

4

3| 4| 5| 4| 4] 2

3

3

3

2

2

2

4| 3
3

4| 3

3

3

122
123

124
125

126
127
128
129

130
131
132
133

134
135

136
137

138
139
140
141
142
143

144 4| 3
145

146
147
148
149
150
151
152
153

154
155

156
157
158
159
160
161
162
163

164| 4| 3
165
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1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1

1

1
1
1
1

1

1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1

1

1

4| 4

4| 4

4| 4
4| 4
4| 4

4| 4

4| 4| 2
4| 4| 2

4| 4
4| 4

4| 4

4| 4| 2

4| 3

4| 4

4| 4
4| 4

4| 4

4| 3

4| 4
4| 4

4| 4| 2

4| 3

4| 4| 3

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5

5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 4

5
5

4| 4| 3
5
5

5| 4| 4
5

5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5| 4| 4
5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 3

5
5
5

5

5

5| 4| 4

5| 4| 4| 3

5

4
4

4

4

4

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 3

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2

2

3
3

2

2

1

4| 3

4| 3

2

2

2

166
167
168
169
170
171
172
173

174 4| 3
175

176
177
178
179
180
181

182
183

184
185

186
187
188
189

190
191
192
193
194
195
196

197
198
199
200
201

202
203

204
205

206
207
208
209
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1
1

1

1
1
1
1
1

1
1
1

1

1
1

1
1
1
1
1
1
1
1

1

1
1
1
1
1

1

1

4| 4

4| 4

4| 4

4| 4

4| 4

4| 4| 2
4| 4

4| 4| 2

4| 4

4| 4

4| 4

4| 4
4| 4

4| 4

4| 4
4| 4
4| 4

4| 4

4| 3| 3

4| 3

5

5| 4| 3

5| 4| 4

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5| 4| 4

5

5| 4| 4

5
5

5| 4| 4

5

5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5| 4| 4
5
5

5

5
5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 4| 2

5

5| 4| 4| 2
5| 4| 4

5

4

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2

2

3

2

3
3

3

2
2
3

2

2

2

2

3

4| 3

3

4| 3

3

4| 3

3

4| 3

210
211
212
213
214
215
216
217

218

219| 4| 3

220 4| 3
221

222
223
224
225

226
227
228

229 | 4| 3

230| 4| 3
231
232

233

234
235

236
237
238
239
240
241
242
243

244
245

246
247

248 | 4| 3

249 | 4| 3
250
251
252
253
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1
1
1
1
1
1
1

1

1
1
1

1
1

1
1
1
1

1
1

1
1
1
1

1

1

1
1
1
1
1
1
1

4| 4| 2

4| 4

4| 4
4| 4
4| 4

4| 4| 2

4| 4

4| 4

4| 4
4| 4
4| 4

4| 4| 2
4| 4

4| 4
4| 4

4| 4

4| 3

4| 4| 2

4| 4

4| 3

5

5| 4| 3

5

5| 4| 4
5

5
5

5| 4| 3

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5| 4| 4

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5
5
5

5
5

5| 4| 4

5| 4| 4| 2
4| 4| 3
5

5

5| 4| 4

5

5

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5| 4| 4
5| 4| 4

4

4

3| 4| 5| 4| 4] 2

2

3

2

2

2

2

2

3

3

4| 3

3

3

2

254
255
256
257
258

259 | 4| 3
260
261
262

263
264
265

266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277

278

279| 4| 3
280
281
282
283

284
285

286
287
288
289

290
291

292
293

294
295
296
297
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1
1

1
1
1
1
1

1
1

1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1

1
1
1
1
1
1
1
1

1

1
1

4| 4

4| 4
4| 4
4| 4

4| 4

4| 4
4| 3

4| 4

4| 4
4| 3

4| 4
4| 4
4| 4
4| 4

4| 4

4| 4

4| 3

4| 3

4| 3

4| 3

4| 3

4| 3

4| 4| 2

4| 3

5

5| 4| 3

5
5
5

5| 4| 4

5

5
5

5

5| 4| 4
5
5

5| 4| 4
5
5
5

5
5

5| 4| 4

5

5| 4| 3
5| 4| 3

5

5| 4| 3

5

5| 4| 3

5
5
5

5| 4| 3

5

5| 4| 4

5

5| 4| 3

5| 4| 4

5

4

3| 4| 5| 4| 4] 2

3| 4| 5| 4| 4] 2
3| 4| 5| 4| 4] 2

3
3
3

3

3
3

3

1

2

2

4| 3

4| 3

2

4| 3

3

3

4| 3

298
299
300
301
302
303

304| 4| 3
305

306
307
308
309
310
311
312
313

314
315

316
317
318
319
320
321
322
323

324
325

326
327
328

329| 4| 3

330| 4| 3
331
332
333
334
335
336

337
338
339
340
341
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1
1
1
1
1
1
1
1

4| 4

4| 4

4| 4
4| 3

4| 4

5

5| 4| 4

5

5| 4| 4
5

5
5

5| 4| 4

2

1

2

342
343
344
345
346
347

348 | 4| 3

349| 4| 3
350

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11

Resultados de la aplicacion de la encuesta acerca del nivel de satisfaccion

de los beneficiarios del servicio

DIMENSIONES

Calidad percibida
1]2|3|4|5|6]|7]8

Fidelizacion
9 |10]11]12

N2

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39

67



40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

68



86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97
98
99

100
101
102
103

104
105

106
107
108
109
110
111
112
113

114
115

116
117

118
119
120
121
122
123

124
125

126
127
128
129
130
131

69



132
133
134
135
136
137
138

139
140
141
142
143

144
145

146
147
148

149
150
151
152
153

154
155

156
157
158

159
160
161
162
163

164
165

166
167
168
169

170
171
172
173

174
175

176
177
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178
179
180
181
182
183
184
185
186

187
188
189
190
191
192
193

194
195

196

197
198
199
200
201
202
203

204
205

206

207
208
209
210
211
212
213

214
215

216
217
218
219
220
221
222
223

71



224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235

236
237
238
239
240
241

242
243

244
245

246
247
248
249
250
251

252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263

264
265

266
267
268
269

72



270
271
272
273
274
275
276
277
278

279
280
281
282
283

284
285

286
287
288

289
290
291
292
293

294
295

296
297
298

299
300
301
302
303

304
305

306
307

308
309
310
311
312
313

314
315

73



316
317

318
319
320
321
322
323

324
325

326

327
328
329
330
331
332
333

334
335

336
337
338
339
340
341
342
343
344
345

346
347
348
349
350

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 12

Resultados totales de las variables de estudio

N° Calidad del servicio Nivel de Satisfaccidon
1 66 36
2 66 35
3 64 33
4 66 33
5 64 33
6 62 30
7 63 34
8 65 35
9 62 33
10 64 33
11 66 34
12 64 33
13 65 35
14 66 34
15 65 34
16 61 32
17 62 33
18 61 30
19 62 32
20 66 37
21 66 36
22 65 35
23 63 33
24 65 33
25 62 33
26 61 30
27 64 34
28 66 35
29 64 33
30 63 33
31 65 34
32 63 33
33 65 35
34 65 34
35 65 34
36 61 32
37 64 33
38 61 30
39 65 32
40 68 37
41 65 34
42 63 32
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43 65 33
44 62 33
45 63 33
46 64 34
47 56 33
48 62 31
49 60 30
50 65 33
51 66 36
52 66 35
53 64 33
54 66 33
55 68 33
56 65 30
57 63 34
58 65 35
59 62 33
60 61 33
61 66 34
62 64 33
63 65 35
64 66 34
65 65 34
66 62 32
67 62 33
68 61 30
69 62 32
70 65 37
71 62 32
72 65 34
73 63 33
74 65 34
75 62 33
76 61 33
77 64 32
78 60 30
79 62 31
80 67 36
81 66 35
82 63 33
83 63 33
84 65 33
85 62 30
86 65 34
87 64 35
88 66 33

76




89 65 33
90 64 34
91 65 33
92 65 35
93 65 34
94 65 34
95 63 32
96 63 33
97 60 30
98 64 32
99 66 37
100 63 33
101 66 36
102 64 35
103 64 33
104 68 36
105 65 35
106 63 33
107 65 33
108 62 33
109 61 30
110 66 34
111 64 35
112 63 33
113 66 33
114 65 34
115 64 33
116 66 35
117 63 34
118 65 34
119 63 32
120 62 33
121 60 30
122 63 32
123 68 37
124 63 34
125 63 33
126 65 33
127 63 32
128 61 30
129 62 31
130 62 30
131 63 32
132 67 36
133 65 35
134 62 33

77




135 62 33
136 63 33
137 61 30
138 66 34
139 65 35
140 64 33
141 64 33
142 65 34
143 63 33
144 65 35
145 63 34
146 63 34
147 63 32
148 63 33
149 61 30
150 63 32
151 68 37
152 63 32
153 66 34
154 64 33
155 66 34
156 63 33
157 65 33
158 62 32
159 62 30
160 62 31
161 62 30
162 62 32
163 62 31
164 64 33
165 64 33
166 62 32
167 61 31
168 62 34
169 60 30
170 62 32
171 62 32
172 65 34
173 62 32
174 64 33
175 64 33
176 64 33
177 64 34
178 64 33
179 62 31
180 61 30
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181 63 33
182 66 36
183 65 35
184 65 33
185 65 33
186 64 33
187 61 30
188 65 34
189 65 35
190 65 33
191 63 33
192 65 34
193 65 33
194 65 35
195 66 34
196 66 34
197 64 32
198 63 33
199 61 30
200 66 36
201 66 35
202 64 33
203 64 33
204 64 33
205 62 30
206 64 34
207 65 35
208 67 33
209 67 33
210 66 34
211 64 33
212 65 35
213 66 34
214 65 34
215 63 32
216 62 33
217 61 30
218 62 32
219 70 37
220 61 31
221 65 35
222 63 33
223 63 33
224 62 33
225 61 30
226 64 34
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227 66 35
228 65 33
229 63 33
230 66 36
231 66 35
232 63 33
233 65 33
234 62 33
235 61 30
236 65 34
237 66 35
238 64 33
239 64 33
240 64 34
241 66 33
242 68 35
243 65 34
244 65 34
245 62 32
246 62 33
247 61 30
248 62 32
249 68 37
250 67 36
251 66 35
252 64 33
253 64 33
254 64 33
255 62 30
256 63 34
257 65 35
258 62 33
259 64 33
260 66 34
261 64 33
262 65 35
263 66 34
264 65 34
265 61 32
266 62 33
267 61 30
268 62 32
269 66 37
270 62 32
271 62 32
272 63 34
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273 62 32
274 64 33
275 63 33
276 60 30
277 65 34
278 64 33
279 63 31
280 62 30
281 63 33
282 67 36
283 65 35
284 62 33
285 64 33
286 64 33
287 61 30
288 65 34
289 68 35
290 65 33
291 63 33
292 65 34
293 64 33
294 65 35
295 66 34
296 66 34
297 63 32
298 64 33
299 62 30
300 65 32
301 68 37
302 62 32
303 64 34
304 64 33
305 64 34
306 64 33
307 65 33
308 63 32
309 61 30
310 68 36
311 64 35
312 63 33
313 63 33
314 63 33
315 60 30
316 63 34
317 65 35
318 63 33
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319 63 33
320 65 34
321 64 33
322 66 35
323 66 34
324 64 34
325 64 32
326 64 33
327 60 30
328 63 32
329 67 37
330 66 36
331 66 35
332 64 33
333 64 33
334 64 33
335 61 30
336 65 34
337 66 35
338 56 33
339 65 33
340 66 34
341 65 33
342 65 35
343 65 34
344 63 34
345 65 32
346 64 33
347 61 30
348 61 32
349 68 37
350 60 30

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13
Juicio de expertos

JUICHD DE EXPERTO PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE LA ATENCION
DEL PROGRAMA DE SEGREGACION EN LA FUENTE ¥ RECOLECCION
SELECTIVA DE RESDUOS SOLIDOS ORGANICOS MUNICIPALES
COMICILIARIOS APLICADA A LDS USUARIGS A QUIENES SE LES PRESTA
EL SERVICIO EN LA CIUDAD DE CUTERVOD

INSTRUCCIONES

Coloque #n casa camills un aspa comespondiants 8l 3spetly cusitElivh Gus le parecs fue
ranpikl cadi [y albemethes 0 respussts, segon Sy criteros que o confinumcidn e

elaban
Lag cateonrigs 3 ewaluar sar Radaocitn, conferids. corgrencsia y pemnencis Srls canilin
o cliservEciones fyeds GLigenr gl sambio o oorekiondericia

PREGUNTA MUY | REGULARMENTE POCO -
My apecuapa [AUECUADAT “unecion | specusps |MADECURDA
A - S |
2 —" s - }
— 1 %
i x
& X
E i ==
7 .
] W F i =
=] », = &
w. | ¥
oy —
|1 " e
F T 4
14
T :
- %,
17
| 13 & = =, o T ~ 5
N W
]
) = .
i_".n.' .4 —
Frct | | :’ﬂ { =

Nambre y Apallide: _ TLYWDHER  MCREIL BCIAS ganmmz&..
:E:I'i-tl-l:l.ﬁl.‘.iﬂigl:rl.l:l:ﬂ! HitauteR Flrma: ‘-@?:
i

-
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CLYDER MODAIL ROTAS GuUEVARA , identificado con
DNIN® _2F2BH0-20  de profesion con el grado de
MAEISTER en GESTicH Plauwy ejerciendo actualmente como GERENYE | en la
Institucion _MushiGieatiohh  Provinciel WE CUTERVD

Por medio de la presente hago conslar que he revisado con fines de Validacion dal
Instrumenta (cuestionario), & los efectos de su aplicacion a usuarios que participan en el
programa de segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de residuos sélidos orgénicos
domiciiiarios de |a ciudad de Cutervo. Luego de hacer las observaciones pertinentes, pusdo
formular las siguientes apreclaciones.

DEFICIENT | ACEPTABL | EXCELENT
BUENO

E E E

Congruencia de ltems g T X
Amplitud de contenido e Y
Redaccion de los items %
Claridad y precision b o
Pertinencia N X

Chiclayo, junio del 2018.
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JUICIO DE EXPERTO PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE LA ATENCION
DEL PROGRAMA DE SEGREGACION EN LA FUENTE Y RECOLECCION
SELECTIVA DE RESIDUOS SOLIDOS ORGANICOS MUNICIPALES
DOMICILIARIOS APLICADA A LOS USUARIOS A QUIENES SE LES PRESTA
EL SERVICIO EN LA CIUDAD DE CUTERVO

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilia un aspa comespondients &l aspecto cualitativo que je parece que
cumple cada ltem y allernativa de respuesta, segun los criterios que & conlinuacion se
datallan.

Las catagorias a evaluar son: Redacedn, contenide, congruencia v perinencia_En la casiila
de cheervaciones pusde sugenr el cambio o comespondencia.

| o ESCALA ) £
PREGUNTA | MUY REGULARMENTE POCO -
| apecuapa |ADECUADA| " hecuADA ADECUADA !'""‘“E“”“D“'

1 | b |

| %, : -

T | * 1= |

i X = :

5 ¥ = '1

6 w | '

7 X |

8 X

g W

10 i =7

11 X |
12 d ¥ |

13 —

14 ¥ iy
PO, K i}

16 S

17 i~ I, o

w8 | % =

18 =

20 %

21 % i —=

7 3 |

23 b | . a

Nombre y Apeliide: Maric Alﬂ{mdﬁﬂ ﬁn’ﬁ&%
f o
Grado Académico: _DEIL‘I’EJH Firma: .

/
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mwuio Az trpsels  Fepnapoer , Identificado con
DNIN® B42B4F 9L de profesisn Cowades i Cederjde con el grado de
Docor  ejerciendo actuaiments como T.Flhlice  ena

Institucion Mumupﬂﬁﬂad Provinciol de  Cuteon

Por medio de la presente hago constar que he ravisado con fines de Validacion dal
instrumento {cusstionaric), a los efectos de su aplicacidn a usuarios que participan en &l
programa de segragaciton en |a fuente y recoleccion selectiva de residuos sdlidos organicos
domiciliarios de la cludad de Cutervo. Luego de hacer las observaciones perlinentes, puedo
formular las siguientes apreclaciones.

DEFICIENT | ACEPTABL | | EXCELENT
BUEND |
E E i E
Congruencia de [tems %
Amplitud de contenida *
Redaccion de los ltems e
Claridad y precisian b &
Pertinencia s

Chiclayo, junio del 2018.
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JUICIO DE EXPERTO PARA DETERMINAR LA CALIDAD DE LA ATENCION
DEL PROGRAMA DE SEGREGACION EN LA FUENTE Y RECOLECCION

SELECTIVA DE RESIDUOS SOLIDOS ORGANICOS MUNICIPALES

DOMICILIARIOS APLICADA A LOS USUARIOS A QUIENES SE LES PRESTA
EL SERVICIO EN LA CIUDAD DE CUTERVO

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla un aspa comespondiente al aspecio cualitativo que le parece que
cumple cada llem y allemativa de respuests, segun los criterios que a continuacion se

detalian,

Las categorias a evaluar son: Redacoian, cortemdo, congruencia y pertinencia. En la casila
de chiervaciones puede sugerir &l cambio o correspandancia.

i ESCALA
PREGUNTA MUY REGULARMENTE ROCD
' ADECUADA | PDECUADA| e cUADA ADEGUADA | MNADECUADA,
i %
7 *
5 %
4 *
5 -
g
— i
e | ~
9 % —
10 % i
1 x
] *
3 %
14 %
15 %
16 b o I
17 r =
1 % ]
M X
20 ® -
21 b
2 " =
73 *
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CONSTANCIA DE VALIDACION

QWJIMJFF e 7) '7/// 6% ¥ 7 €72 identificado con

or.35
#0036 4 | de pcgfa:-m E?'?'f:;"tﬁﬁ‘é’ fﬁ%’ c{&ﬂ ¢l Eﬁ_:aciu de
ﬁfﬁ’f%— '?” : a_]E%Lien I\ .muﬁ% t}é/gﬂ‘ﬂm ?ﬂf&* f-'{*'-"""
lnstltuu:fﬂ// Wﬂ"’ Hre r"/ff" 6’/ ' *"”*‘H'i'-"a"-:ﬂ gé E % f”"f i

Por medio de la presente hago constar que e revisado con fines de Yalidacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a usuarios que participan en ¢l
programa de segregacion en la fuente v recoleccion selectiva de residuos sohdos orgdmeos
domueliarios de la ciudad de Cutervo. Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo

formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO i EXCELENTE
Congruencia de fems I Y
Amphiud de contenida . X
Redaccidn de los frems FR
Claridad y precision L —--1.--. _,1 e
Pertinencie | J{

Chiclayn, jumo del 2018,
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JUICIO DE EXPERTO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUSARIOS QUE PARTCHPAN EN EL PROGRAMA DE SEGREGACION EN LA
FUENTE ¥ RECOLECCION SELECTIVA DE RESIDUOS SOLIDOS ORGANICOS

MUNICIPALES DOMICILIARIOS DE LA CIUDAD DE CUTERVD

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilia un aspa cormespendiente al aspecto cualitative que la parece que
cumple cada item y allemativa de respuesta, segdn |os criterios que a continuacidn se

dalalian,

Las cateqorias a evaluar son. Redaccion, contenido, congruencia y perinencia. En [a casila
de obeervaciones pusde sugerir el cambio o comespondencia,

ESCALA

%EGU"TA avEcunpa |APECUADA| MELLERTAOA | ApECuADA |MADECUADA
| i X
! 2 B
T i i
2 i .
& | X A

8 { v .1

7 X f

8 | R

9 ! X ]

a | %

1 A, |

T T - -

Mombre y Apellido:

Grado Académico: MAGI STER

CLYDER NORZIL ROIAS GUEVARA

Flrma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CLYDER MNOREIL BOJAS GUEVARA , identificado con
DN W 2281425  da profesion gon el grado de
MysTel EH G # 'BLith , ejersiends acluaimente como Geeenrrls |, en la

Institucian Muomicekianal  Feovisciag,  ne CoteRve |

Por medio de |a presante hago conslar que he revisado con fines de Validacion dal
Instrumento (cuestionada), a los efeclos de su aplicacién a usuarlos que parlicipan en &l
programa de segregacion en la fuente y recoleccitn selactiva de residuos stliidos orgénicos
domiciliarios da la ciudad de Cutervo, Lusgo de hacer las observaciones pertinenles, pueda
formular las sigulentes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENDQ | EXCELENTE

Congruencia de ltems Y
 Amplitud de contenido | I A
Redagiion de s e X
Claridad y precision | X
Pertinencia - hd

Chiclayo, junic del 2018,
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JUICIO DE EXPERTO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUSARIOS QUE PARTCIPAN EN EL PROGRAMA DE SEGREGACION EN LA
FUENTE Y RECOLECCION SELECTIVA DE RESIDUOS SOLIDOS ORGANICOS

MUNICIPALES DOMICILIARIOS DE LA CIUDAD DE CUTERVO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada ltem y allernativa de respuesta, segin los criterios que a conlinuacidn se

deiallan.

Las categorizs a evaluar son: Redacelon, conlenido, congruencia y perinencia. En la casilla

de abservacionas puede sugerir &l cambio o comespondencia.

| = ESCALA
i PP T v P
|1 X N
2 bt
[ 3 X
I =
|5 X
I . & X - _d
7 X ) '
= X
9 X
T L X
L ¥, i e
i2 b § o= L=

Nombre y Apsllido: __MaRi0 AlETAK DRI FeenawTEZ

Grado Académico:

hooabr

Firma:

&)
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CONSTANGIA DE VALIDACION

Yo, __ WMRRO  AEIANDRIA  FEprApMsis . identificada con
DMINe_DEPEEXOL  de profesion Cogrisoe. Hpuce Coeti son ¢ grado de
Jocran . gjerciendo actuaimente como Ty ﬁ‘;gﬁ &, enla

Institucion _ Mypicieauioad  Yropwos e Cumeve

Par madio da la presenle hago constar qué he revisads con fines de Validacién del
Instrurnenta (cussbenario), a los efecios de su aplicacidn a usuarios que parlicipan 2n 2l
programa de segregacian en la fuente y recoleccidn selectiva de residuos sdlidos organicos
domicliiarios de la cludad de Culerve. Luegao de hacer las obsarvaciones pertinentes, puedo
formular 1as sioulenies agreciaciones,

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de llems W
Amphtud de conlenido - 5
Redaccion de los lems X
-_El_a-n'dad Yy precision - _ : X
Perlinencia b'g

Chiclaya, junio del 2018,
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JUICIO DE EXPERTO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUSARIOS QUE PARTCIPAN EN EL PROGRAMA DE SEGREGACION EN LA
FUENTE ¥ RECOLECCION SELECTIVA DE RESIDUOS SOLIDOS ORGANICOS

MUNICIPALES DOMICILIARIOS DE LA CIUDAD DE CUTERVO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondients al aspecto cualitativo qua le parece que
cumple cada ltem y alternativa de respuesta, seqln |os citerios gue a continuacién se
deiatlian.

Las categorlas a evaluar son: Redacelin, contenido, congruencia y pertinencia. En la casllla
de observaciones puste suger el cambio o cormaspondancia,

ESCALA

PREGUNTA hﬂwﬁiglf};q& ADECUADA eyl |INADECUADA,
1 o |

2 X i R
3 X ]
4 | A 'I -
5 X | |
20 . — | '
7 X i
E % [
3 n |
10 ¥, |
1 = |

T * | AL

Nombre y Apellido: //gtg?"?’*u iéé?"’?ﬂ 7 %/// e rTE o
77

Grado Acadﬁmiun:f:ﬁ/?;f‘ f’fé; Firma:

-
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b 18 o
Y, Qi:??;’mf /ﬁ?{f':r"?-’?ﬂ 29 C:..;":;/’;'/ e 2T 272 identificado con
ﬁ/ AL | e ]m'ﬂeq?%::} s (ﬁﬁﬁr&ﬁ 2 amcon el prado de
1..42%?;’_;’/}* £ eJ/iE:J'-?J:£ gjere ndﬂjff%:ntﬂ Lomo F/;Eé/{w en la
Instilueiin W&-"—" PP ﬁ".-f_.-'!"’ﬂ/r/!ir e i k{/,..—:/f/ fiﬁ’ﬁ

Par medio de la presente hago constar que he revisade con fines de Validacidn del
Instrumenta (guestionario), a los fcctos de su aplicacidn & vsuarios que participan en el
programa de segregacion en la fuente v recoleccion selectiva de residuos sélidos organicos
domiciliarios de la ciwdad de Cutervo, Luego de hacer las observaciones pertimentes, puedo

Formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEFTABLE [ BUEN EXCELENTE
Congruencia de lems . o
Amplitid de cantenida ! % B
Redm:rslﬁn de los lemns | .
Claridad ¥ precision I *
i Pecimencia | hy

Chiclavo, junio del 2018,

/ " Firma
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL

1 T
UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | ine - Rog-PPPRO2O2
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL Varsidn : 0%

UNIVEASIDAD Fecha : 23032018
CESAN VALLEMD ucv | foging : ldel

Yo Sheyla EBsperonza Carlos Vdasguez, idenfificado con DNl N® 40925735, egresado
de la Maeastrio en Geslion Pdblica de la Universsidad César Valleio, autorizo [ X )
Mo auterizo [ | la divulgacion y comunicacién piblica de mi trabaojo de
investigacidn tilulado “CALIDAD DEL SERVICIO DEL PROGRAMA DE SEGRECACION
EN LA FUENTE ¥ RECOLECCION SELECTIVA DE RESIDUOS SOLIDOS ORGANICOS
MUNICIPALES DOMICILIARIOS Y 5U RELACION CONM EL GRADO DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL SERVICIO — CUTERVO. 2018"; en el Repositaro Instiiucional de la
UCY [(hHp:/frepositorio.ucv.edu.pe/|, segun lo estipuiado en el Decrelo Legisiativo
822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Ar}. 33

Fundamentocién en caso de no aulorizacian:
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DNI! 40925735
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ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD

'ﬁl—' ~_" ESCUELA DE
' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD \l POST GRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Fernando Martin Vergara Abanto, Asesor del curso de desarrollo del trabajo de
investigacian y revisor de la tesis de la estudiante Sheyla Esperanza Carlos Vasqueg, titulada:
Calidad del servicio del programa de segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de
residuos sdlidos organicos municipales domiciliarios y su relacion con el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio - Cutervo, 2018, constato que |a misma tiene un
indice de similitud de 9 % verificable en el reporte de originalidad del programa Turaitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el
uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 04 de agosto de 2018
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: ds in Vergara Abanto
__— DNI: 26691953
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