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Resumen

En el presente estudio se tiene el propdsito de establecer la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos
de la Municipalidad de Independencia 2020. La investigacion fue tipo basica, de disefio
no experimental, trasversal y de nivel correlacional. La poblacion estd conformada por
7424 hogares de la urbanizacion Ermitafio y la muestra fue de 117 hogares, con un
aleatorio simple. La técnica que se empled fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. De acuerdo a las conclusiones generales se evidencio la relacion que poseen
las variables mediante el estadistico de Rho de Spearman con un valor de 0.410 y una
significancia (bilateral) de 0.000. Pero también en las conclusiones de las dimensiones
tenemos la dimension elementos tangibles de la calidad y satisfaccion del usuarios y
conformo a los resultados se muestra que si hay una relacion muy buena y adecuada,
seguido de la dimension fiabilidad de la calidad y satisfaccion del usuario que también
tuvo una buenarelacion y con unasig de 0.000, y para la dimension capacidad de respuesta
de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario y se afirma que hay una relacion, asi
mismo se vio para seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario y por
ultimo para la dimensién empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario se

pudo obtener una buena relacion.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario y gestion integral

de residuos sélidos.



Abstract

The purpose of this study is to establish the relationship that exists between the quality of
service and user satisfaction in the comprehensive management of solid waste of the
Municipality of Independencies 2020. The research was basic, of non-experimental, cross-
sectional design. and correlational level. The population is made up of 7424 households
in the urbanization Ermitafio and the sample was 117 households, with a simple random.
The technique used was the survey and the instrument was the questionnaire. According
to the general conclusions, the relationship of the variables was evidenced by the
Spearman's Rho statistic with a value of 0.410 and a (bilateral) significance of 0.000. But
also in the conclusions of the dimensions we have the dimension tangible elements of
quality and user satisfaction and according to the results it is shown that there is a very
good and adequate relationship, followed by the dimension of quality reliability and user
satisfaction that It also had a good relationship and with a sig of 0.000, and for the
responsiveness dimension of service quality and user satisfaction and it is stated that there
is a relationship, it was also seen for security of service quality and customer satisfaction.
user and finally for the empathy dimension of the quality of service and user satisfaction,
a good relationship could be obtained.

Keywords: Quality of service, User satisfaction and comprehensive solid waste

management.



1. Introduccion

Actualmente la oferta de los bienes se ha venido incrementando de forma significativa en
los ultimos afos, el consumismo Yy la acelerada economia hace posible que las personas
cada vez compren y consuman mucho mas, incluso objetos que no son de primera
necesidad (El, Baiocchi, Hubacek, Kuishuang &Yang, 2018). Ademas de ello, los bienes
que antes duran més ahora duran mucho menos como parte de las estrategias del mercado
para propiciar la dindmica de las ventas. Esto ocasiona el incremento de los desperdicios
o residuos sdlidos, que son responsabilidad de las diferentes municipales en cuanto a su
recoleccion, tratamiento y disposicion final (OEFA, 2014).

En este sentido, respecto al manejo y con los tratamientos en los residuos sélidos,
amerita un servicio con calidad, dado que de ello depende el cuidado del medio ambiente,
el confort y seguridad de la poblacion, a la estética e imagen de las ciudades y el
saneamiento de la poblacion, evitando la proliferacion de enfermedades infecciosas
(Hussein, Shafya & Mansour, 2018). Es por ello que es la obligacion de las
municipalidades a través de su dependencia, gestionar adecuadamente un servicio de
calidad (Spoann, Fujiwara, & Seng, 2018). EIl cual es considerado como aquel conjunto
de acciones Y estrategias que pueden conducir a la satisfaccion de las necesidades del
usuario, cumpliendo con sus expectativas e incluso superandolas (Bel, Hebdon & Warner,
2018). Para lo que se considera se deben cuidar ciertos aspectos, que permitiran valorar
positiva o negativamente la recoleccion de residuos sélidos urbanos (RSU).

Tales como la fiabilidad que puede tener el usuario en cuanto a la ejecucion del
servicio, la accesibilidad que tiene a este en el momento que lo requiere, la capacidad de
repuesta que alcanza la organizacion ante la demanda del usuario y los elementos tangibles
gue ofrecen, que en este caso estan referidos a su planta de tratamiento, los vehiculos
recolectores, los rellenos sanitarios, sus compactadoras, entre otros elementos que hacen
posibles el manejo de todo el tratamiento y disposiciones de los RSU. Elementos que de
ser considerados y ajustados a las politicas de la organizacion que va proporcionar en que

los sefiores usuarios estan satisfechos, en todo los servicios pudiendo hacer una valoracion



positiva tanto de la organizacion, como de sus trabajos, sus colaboradores y sus aportes a
la comunidad y al medio ambiente.

En paises europeos como ltalia, Alemania, Republica Checa, Francia entre otros;
tradicionalmente han contado con un servicio, por lo tanto en el manejo con respecto a los
residuos sélidos que dejan mucho en que desear en los sentimientos de satisfaccion de sus
usuarios. Dado que la disposicion final de dichos desechos siempre ha sido realizada en
vertederos a cielo abierto lo cual constituye a graves problemas ambientales, sin embargo
dado esta situacion y a las quejas de la poblacion muchos de estos paises han venido
implementado estrategias para el traslado de estos residuos a rellenos sanitarios;
estimando que para el afio 2030 se eliminen en su totalidad los depésitos a cielo abierto,
optimizando de esta manera el servicio que ofrecen mejorando calidad de vida de la
poblacién, sin perjuicio del ambiente (Perona, 2016).

Mientras en Estados Unidos, se insta a las empresas recolectoras de los desechos
a mejorar el servicio; Si bien es cierto que la recoleccidn es bastante eficiente, no pasa lo
mismo con la disposicion final y el tratamiento posterior a estos desechos, muchos de los
cuales pueden ser reciclados y en su lugar, son dejados en vertederos generando una mayor
contaminacion del medio ambiente (Rodriguez, 2020). En Colombia segin Orozco (2020)
pese a las estrategias de relacion a los RSU, el pésimo manejo de la basura continua,
preocupando a la poblacién y a las autoridades. Lo que ha encendido las alarmas de las
organizaciones que se dedican a prestar el servicio publico del asea domiciliario.

Sugiriendo que ante la dinamica de la ciudad que apunta al aumento de
desperdicios dado el consumismo se requiere mejorar el servicio de recoleccion y también
contar con el apoyo de la poblacion, tratamiento y disposicion de estos residuos,
destacando las pocas unidades de transporte 0 compactadores de las cuales disponen, las
cuales son insuficientes para la demanda actual (Jeréz, Borjay D" Armas, 2018). Mientras
que segun lo reportado por Alcaldes de México (2017), mencionan que parte del cuidado
del medio ambiente parte precisamente del tratamiento que se les asigna a los residuos
solidos municipales. Pues consideran que lo principal para lograr ciudades inteligentes no

es el avance el tecnologico por el contrario, la clave esté en el cuidado de nuestros recursos



naturales (Visvizi, Lytras, Damiani y Mathkour, 2018). Para lo cual han propuesto un
sistema de recoleccidn automatizado para los residuos sélidos, disefiado para mejorar el
servicio de recojo, tratamiento y disposicion definitiva de los desechos.

Con la Unica finalidad de optimizar el proceso, propician un mayor nivel de
calidad, fomentar la satisfaccion al usuario al erradicar los montones de residuos de las
calles, evitando la acumulacion de residuos en los hogares y ofreciendo la cobertura de
acuerdo a la poblacion (Kumar, Fdez, Zhou, Alvarez, Romero y Jern, 2018). Este servicio
contara con una planta para el tratamiento, separacion y aprovechamiento de los residuos
solidos, con la adecuacién de rellenos sanitarios, para poder realizar una disposicion de
final en los residuos solidos.

En Pert hace pocos dias Exitosa Noticias Pert (2020), reporta que algunos alcaldes
de municipios estaban de acuerdo en solicita un presupuesto adicional para poder atender
el servicios de recoleccion de los residuos sélidos e incorporar nuevamente las mismas
rutas para el recojo de los desechos, dado que por tema presupuestario el servicio estaba
siendo afectado, habia disminuido la cantidad de camiones y personal porgue la frecuencia
del servicios no podia ser sostenible, lo que podia generar una grave situacion sanitario y
la inconformidad de los usuarios. En este sentido, a la presente investigacion toma en
consideracién al gran servicio con calidad y su incidencia sobre la gran satisfaccion en
todos los usuarios que requieren en la recoleccion; tratamiento y la disposicion de los
grandes residuo sélidos, los cual estara centralizado en la municipalidad de independencia.

Donde los usuarios presentan numerosas quejas al respecto, tales como; el recojo
se realiza en horas inadecuadas, el personal no esta capacitado para el trato con el puablico
ya que ellos deben ser orientadores en momento del recojo de los residuos sélidos; por
tanto, en ocasiones muestran una conducta absurda y poco empatica con el usuario. Son
ineficientes pues muchas veces dejan desperdicios, por lo que el servicio no es de calidad
y nunca es igual, basicamente depende del humor y la disposicion que tengan los
colaboradores en ese momento. Por ello, los usuarios estan insatisfechos con el servicio;
Sin embargo, hasta los momentos la administracion no hace nada al respeto, incluso no

estan realizando un control y la supervision debida al servicio, por lo que no se dan por



enterados de las deficiencias e inconformidades de los usuarios. El servicio podria ser
mejorado y con ello elevar la satisfaccion de los usuarios, siempre y cuando las
autoridades que representan la parte administrativas de la municipalidad de
Independencia, tengan la disposicién, competencia y capacidad.

Para poder enfrentar tan importante labor y sin perjudicar al usuario del distrito
teniendo en cuenta que deben mantener las mejoras al servicio y el seguimiento del
mismo; dando respuesta a las quejas de los usuarios; conversar con los colaboradores y
formarlos para que se desempefien mejor en sus labores; gestionar las herramientas y
equipos adecuados, de acuerdo a la cantidad de rutas que deben ser cubiertas. Finalmente,
el gobierno local debe exigir al area de recojo de residuos sélidos, tener unidades en buen
estado y bien aseados después de realizar su labor ya que llegan contaminando, dejan un
olor fétido producto de los lixiviados que son arrojados en calles y avenidas lo que dejan
en evidencias la falta de control, el mal manejo administrativo y la deficiente calidad del
servicio; lo que indiscutiblemente se traduce en la insatisfaccién de los usuarios.

En relacion a las investigaciones de caracter internacional, se cita a Arias y Bauer
(2019), quienes hicieron un estudio con respecto a la satisfaccion de todos los usuarios en
relacion con una calidad de un buen servicio en el hospital “Guayaquil. Siendo el gran
objetivo determinar el nivel de satisfaccion con los usuarios y la relacion en relacion del
servicio de calidad que se brinda; esta investigacion aplico un método transversal y no
experimental. Se evidencia que para la dimensidn elementos tangibles se mostré que un
50% como nivel bueno, ya que consideran que es mucho mejor de lo que esperaban, para
la dimension capacidad de respuestas se obtuvo un 40% como nivel regular, igual que
para la dimensién fiabilidad un 46% como nivel regular, mientras que para la dimension
seguridad se obtuvo un 63% como nivel bueno, y en la dimension empatia el promedio
fue de un 41% como nivel bueno, en la variable satisfaccion del usuario de observo un
35% como nivel regula. Teniendo en cuanta los resultados se concluye que si existe
relacion de una variable con la otra, ya que la atencién el tiempo de espera la empatia y

entre otros, influye en la satisfaccion del usuario de manera positiva y negativa.



Segln Ros (2016), quien elabord un trabajo de investigacion sobre la relevancia
que tiene la prestacion de servicios de calidad y cémo influye en la satisfaccion de los
usuarios. Estableciendo la relacion de las dos variables calidad y satisfaccion con respecto
a los usuarios. Este autor utilizd6 un método empirico, descriptivo. Los resultados
estadisticos de Durbin- Watson obtuvieron un valor de 0,767. Finalmente, los estudios
conducen a concluir que los servicios de calidad, se han convertido en el elemento medular
para aumentar la organizacion, favorece el incremento de usuarios satisfechos que
continuaran adquieren el servicio.

En este mismo sentido se encuentra el trabajo de Maggi (2018), quien hizo un
trabajo de investigacion sobre, “La evaluacion de calidad con respecto a la atencion de los
servicios con los usuarios y su satisfaccion en las emergencias pediatricas del hospital
general el Milagro”, les ofrece del servicio en la sala de emergencia pediatrica, con un
método SERVQUAL un disefio transversal. Los resultados obtenidos evidenciaron con
respecto al elemento tangible “dimension”, el nivel en perfeccion fue de 0.1575,
mostrando asi insatisfaccion, por otro lado en la dimisién capacidad de respuestas el nivel
de percepciodn de los usuarios fue -0.162, es positiva pero a la vez baja, en cuanto a la
dimension seguridad el nivel de percepcion fue 0.59; mostrando un insatisfaccion en los
usuarios, para la dimensién empatia el nivel de percepcion fue 0.054, los usuarios se
mostraron insatisfechos. Se concluyd que los usuarios que asisten al hospital se
encontraban insatisfecho del servicio brindado y aporté que ese hospital no contaba con
los servicios adecuados, por otro lado, la recepcion también influye ya que esta en la
imagen que ven los usuarios y asi poder obtener comentarios positivos y satisfaccion.

De acuerdo a Ledn (2018), quien estudi6 acerca de la calidad de servicio en un
gobierno auténomo en Ecuador; Mantuvo su propésito en determinar la calidad sobre la
calidad de los servicios en una Municipalidad. Para tal efecto emple6 una metodologia
cuantitativa y correlacional. En cuanto a los resultados inferenciales la autora encontro
que si hay relacion entre calidad de servicio con la imagen institucional con el gobierno
Local, con ello sobre la funcion al “Rho, Spearman de 0.234 y Sig. (Bilateral) de 0.006™.

Asi también tuvo una hipotesis sobre la experiencia obtenida del servicio de la cual



encontro relacion entre esta y la imagen institucional donde el “Rho de Spearman de 0.464
y Sig. (Bilateral) de 0.000”. Concluyendo que los resultados le permiten encontrar puntos
de mejora para la calidad de servicio que brinda el gobierno local.

Por otro lado, esta Rocca (2016), quien realizo una investigacion sobre,
“Satisfaccion del usuario en el ambito del sector Publico en estudio sobre el departamento
de obras particulares de la Municipalidad de Berisso”. El objeto es analizar, cuan
satisfechos se encontraban los usuarios en relaciéon al servicio que brindaba en el
departamento de obras ubicado en la municipalidad de Argentina. Utilizando como
metodologia un disefio cuantitativo de tipo exploratorio, utilizaron el cuestionario de
escala SERVQUA; asi los resultados se evidenciaron, que los usuarios de la
Municipalidad estudiada se encontraban en un nivel intermedio ya que se mostraron
satisfechos y algo insatisfechos con un valor de -0,0873 de respuestas. Concluy6 que la
mayor parte de los usuarios de las municipalidades que se estudiaron no se encontraban
satisfechos y que estaban por debajo del nivel de satisfaccion esperados.

Mientras que en el plano nacional se recolecto la investigacion de Paiva (2018),
elaboro una tesis sobre, “Gestion de calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Municipalidad de Piura”. Cuya finalidad fue identificar sobre la “Gestion de calidad de
servicio que influye sobre el nivel en la satisfaccion en todos los usuarios, esto fue
empleado con una metodologia no experimental, transversal, correlacional y con enfoque
cualitativo. Los resultados muestran que la municipalidad se encontraba en un porcentaje
de 40% como nivel bajo sobre la calidad de los servicios, también se observo que un a
variable de satisfaccion de los usuarios, el porcentaje era de 32,8% como nivel regular,
asi mismo para la dimension elementos tangibles el porcentaje fue de 34.9% como nivel
regular, seguido de la dimension fiabilidad 25.6% como buen nivel y capacidad de
respuesta (dimension) se obtuvo 32.8% como nivel regular, pero para la dimension
seguridad se mostré un 33.8% como nivel bueno y por dltimo la dimisién empatia con un
34.9% como nivel regular. Se concluye que se acepta la hipétesis ya que las pruebas de
Spearman evidenciaron una correlacion entre las variables de un valor de 0,832 y una Sig.

(Bilateral de 0.000), por lo tanto la hipdtesis nula se ha rechazado.



Por su parte, Torres (2018); ha Investigado sobre, “calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios parte de una region del Peru”. Buscando determinar la
existencia de una relacion entre las dos variables calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios, “Empleando para ello un método, descriptivo, no experimental y correlacional,
el cual arrojé como resultados estadisticos que hay correlacion ente las variables de un
valor de 0,285 y una Sig. (Bilateral) de 0,001, Asi también para la fiabilidad (dimensién)
en la satisfaccion del usuario con su valor 0,240 y una Sig. (Bilateral) de 0,005, seguido
de la dimension capacidad de respuestas y satisfaccion del usuario de un valor 0,130 y una
Sig. (Bilateral) de 0,130, pero con la dimension seguridad y satisfaccion del usuario el
valor fue 0,223 y una Sig. (Bilateral) de 0,009, asi mismo para la dimensién empatia y
satisfaccion del usuario el valor fue 0,189 y una Sig. (Bilateral) de 0,027, y por ultimo en
la dimension, “elementos tangibles y satisfaccion del usuario el valor fue 0,212 y una Sig.
(Bilateral) de 0,013”. La conclusién indicd que se pudo concluir con un resultado en
relacion a cada elemento de las dimensiones y por tanto, una variable incide en la otra.

Del mismo modo, se tiene el trabajo de Barrera y Ysuiza (2018), quienes
investigaron sobre el proceso administrativo de las autoridades municipales y los servicios
que ofrecen a todos los usuarios, por parte de la Municipalidad provincial Alto Amazonas.
Tratando de poder determinar la existencia con relacion a las dos variables (calidad y
satisfaccion) accede a un servicio; con un disefio no experimental y descriptivo. Estos
resultados estadisticos arrojados por: prueba Rho de Spearman sefialaron una correlacién
de 0,872. Llegando a la conclusion que algunos de los trabadores, consideran que no hay
una adecuada gestion administrativa mostrandose indiferentes; por tanto, no se ven
motivados para dar un servicio de calidad. Sugiriendo que la municipalidad, deberian
mejorar su gestion administrativa e inspeccionar, la actuacion de los empleados para poder
elevar la calidad del servicio al mismo tiempo que se obtiene la satisfaccion de los
usuarios.

Mientras que Montalvo (2018), realiz6 un estudio sobre la brecha existente en la
limpieza publica de la ciudad de Tingo Maria en Per(d. Teniendo como propdsito

determinar la aceptacion que tiene la poblacion en relacion al servicio, en comparacion



con el servicio deseado por la ciudad de Tingo Maria. Concluyendo que la brecha existente
es de 68%, la cual es construida por algunos criterios como aprobacion, mejora de la
atencion, renovacion de las unidades mdviles, optimizacion de la infraestructura y la
edificacion de un relleno sanitario que promueva la calidad del servicio, desde el recojo
de los desechos hasta su disposicion definitiva.

Asi mismo, Oldenhage (2016) realiz6 una propuesta dirigida a mejorar la gestion
en lo que es, sobre el manejo de recojo y con la disposicion de los residuos solidos del
distrito de san juan de Miraflores, considerando la conducta de los pobladores. Teniendo
como objetivo, establecer un programa de gestion que enfrente a los principales problemas
que presenta el distrito en relacion al manejo de los desechos, tales como el trato incorrecto
de los desperdicios y el cuidado del medio ambiente, el servicio de recojo no tiene la
cobertura requerida y la cultura del manejo de residuos sélidos es deficiente. Empleando
una metodologia de investigacion, cuantitativa y cualitativa, con un corte transversal.
Llegando a la conclusion que el programa propuesto podria mejorar el servicio de recojo
en un 23%, mediante las medidas que propician la reduccion de la polucion y el ahorro
del uso de la planta de transferencia.

En la teoria de calidad de los servicios, se tiene al promotor, Zheathaml,
Parasuraman y Berry, (1993). La calidad de servicio esta asociada con su capacidad que
tiene el mismo, en superar las expectativas del usuario, que lo adquieren, la calidad del
servicio, vislumbrada desde la dptica de la percepcién de los clientes puede ser
conceptualizada como discrepancia en las diferencias entre brechas que existiera entre las
expectativas del cliente y lo que perciben finalmente del servicio que es ofrecido”.
(Hernandez, Barrios y Martinez, 2018). La calidad de servicio son aquellas diferencias
que se da entre las expectativas y la percepcion de los usuarios, (Garcia, Bustos, Juarez,
Rivera y Limon, 2017). Ello presupone la existencia de determinados criterios generales
que los denomina, (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia), con todo los usuarios, entre otras caracteristicas como la calidad de servicio que

se distingue (Sarmiento, 2020).



Segln Cuatrecasas y Gonzalez (2017) la calidad comprende las caracteristicas que
representa un servicio, aunado a la capacidad que tienen estos servicios para generar la
gran satisfaccion y como necesidades con todos los usuarios, entonces calidad implica que
cumplan con las funciones y especificaciones de su disefio, las cuales deben estar
expresadas conforme la satisfaccion de los clientes o consumidores (Amaya, Félix, Rojas
y Diaz, 2020). Mientras Escudero (2015) afirma que la calidad del servicio dirigido al
usuario es uno de los pilares hacia el prestigio de cualquier organizacion, siendo a su vez
el sustento para poder determinar su grado de eficiencia y eficacia.

Para ello hay que propiciar donde todos los miembros de una organizacion puedan
hablar el mismo idioma, ofreciendo una comunicacién empatica, sustentada en la
excelencia del servicio para dar valor agregado en la atencion del usuario (Campos y Lazo,
2019). Por su parte Cuatrecasas y Gonzalez (2017), consideran que la calidad tiene
algunos principios éticos que deben ser valorados por una organizacion que busca la
excelencia en sus servicios, teniendo en cuenta que deben tratar de hacerlo bien desde un
principio tomando el camino que sea mas efectivo, rapido y econdmico para poder
lograrlo. Finalmente, la calidad debe ser parte de la cultura organizacional porque lo que
estard en la preocupacion y sensibilizacion de todo el personal en todo momento (Faris,
2018). La calidad de los servicios genera una satisfaccion en los usuarios, logrando que
se repitan en el individuo los habitos de consumo fomentando su fidelizacion hacia el
servicio (Shahid, Hassany Habibah, 2018). Al mismo tiempo que la organizacion adquiere
gracias a ello beneficios, obtiene la cuota del mercado, representando una mayor
capacidad para su sostenimiento a largo plazo y con mejora su imagen (Escudero, 2015,
pg. 168).

La calidad del servicio considera algunos criterios basicos, tales como; la
organizacion debe siempre estar enfocada en las necesidades y exigencias del usuario,
para lo cual debe comprender y realizar el diagnostico de la situacion actual y proyectarse
hacia el futuro (Solimun and Fernandes, 2018 pg. 287). Los lideres de la organizacion
deben poder establecer objetivos y metas pudiendo compartir valores, con transparencia

y confianza, lo cual favorezca proporcionar recursos, capacitacion y autoridad para poder



generar un excelente servicio (Le & Lei, 2018). Los colaboradores de la
organizacion son su elemento mas importante, debido a que ellos pueden generar la
posibilidad de innovacidn, creatividad, responsabilidad, disposiciones, habilidades, entre
otros (Adamu & Bahtiar, 2019). Finalmente, la organizacion debe ser capaz de gestionar
sus procesos de acuerdo a sus actividades y recursos, optimizando su eficiencia a traves
de la sistematizacion de las actividades que promuevan los resultados deseados (Escudero,
2015, pg. 167).

En basqueda de la calidad de servicio, se deben desarrollar un modelo de
excelencia que se sustente en otros criterios esenciales, tales como; la orientacion hacia
los resultados considerando un ambiente totalmente cambiante (Bramulya, Prabowo &
Kurniawan , 2018). Los clientes son los jueces definitivos de la calidad, los que tienen la
ultima palabra por ello las organizaciones deben enfocarse en su necesidades y en cubrir
con sus expectativas; mientras que en cuanto al liderazgo y la coherencia, se crea una
identidad y atractivos que son Unicos para la organizacion; implementar estrategias,
objetivos y planes que permitan orientar la calidad de los servicios; lograr el desarrollo de
los colaboradores; considera el proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora; se
establecen alianzas entre clientes, organizaciones y proveedores; conservar la
responsabilidad social de la organizacion (Escudero, 2015, pg. 168).

En lo que representa en el orden de ideas sobre (calidad de servicio) que son
aquellas gran actividades intangibles, donde son proporcionadas por dicha organizacién
para sus usuarios a cambio de dinero o alguna transaccion de valor, considerando para ello
cuatro elementos esenciales que comprenden, (la intangibilidad, la fiabilidad, la capacidad
de respuesta, seguridad y la empatia), que tiene los usuarios al servicio, (Hwa & Chan,
2018). La calidad ha sido estudiada por diferentes autores quienes han dado su punto de
vista y su aporte para la mejora del mismo. En tal sentido, Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993 pg. 16-29), hay un estudio de varios componentes con respecto a la calidad de
servicio donde se definen 5 dimensiones.

Dimension I. Elemento Tangibles; Zeithaml, Parasuraman y Berry, (1993), este elemento

tangible, comprenden el aspecto fisico que son (instalaciones, equipos, personal y
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material), que se emplean la comunicacion que son utilizados por la organizacion para
poder ofrecer el servicio. Los elementos tangibles de los servicios incluyen las evidencias
fisicas, los artefactos, sus instalaciones y la apariencia de las mismas. Los elementos
tangibles de los servicios representan la apariencia fisica de sus instalaciones, los equipos,
materiales e insumos que son empleados para darle vida al servicio (Musleh, Salleh,
Afthanorhan & Liza, 2018). En otras palabras, todos los elementos que se pueden ver y
tocar y que hacen posible la ejecucion de un servicio (Cuatrecasas y Gonzales, 2017). En
este sentido, los elementos tangibles cuentan con los siguientes indicadores, (a)
Instalaciones.

Las cuales son las estructuras fisicas donde se desarrollan los servicios; (b)
Equipos. Son todas aquellas maquinas y recursos tecnoldgicos que se emplean para llevar
a cabo el servicio (c) Sistema de comunicacién. Los cuales implican la interaccion de los
colaboradores, los usuarios y los recursos tecnoldgicos, favoreciendo el entendimiento y
comprension de operaciones, funciones y politicas de la organizacion (Ortiz, 2020).
Dimension 4. Capacidad de respuesta. Esto consiste en la disposicion que tienen los
prestadores de los servicios con el brindado a los usuarios proporcionando con rapidez los
servicios que se da respuesta a las necesidades de manera oportunamente (Kerin y Hartley,
2018, pg. 305).

Dimension 2. Fiabilidad; comprende sobre las capacidades de los colaboradores
de una organizacion que egecuta el servicio prometido en forma confiable y precisa
Zheathaml, Parasuraman y Berry, 1993, pg. 29). Mientras que Escudero (2015) la
fiabilidad de los servicios sugiere que la organizacion conoce bien las necesidades de sus
usuarios y saben perfectamente como darle lo que necesitan, independientemente de la
persona que lo atienda. Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017), un servicio es confiable
cuando se ejecuta de acuerdo a sus caracteristicas y condiciones ofrecidas, cuando
funciona correctamente y cumple con las expectativas del usuario. Esta fiabilidad
representa el cumplimiento de lo se ha prometido, buscando soluciones para sus usuarios

Dimension 4. Seguridad; concierne a la prestacion en el servicio, implica con la
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inexistencia con riesgos tanto fisico, bioldgicos, riesgos y dudas en relacién al mismo; lo
que sugiere que todas las caracteristicas y condiciones del servicio deben estar evaluadas
y controladas para poder garantizar su seguridad (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).

Mientras que Ortega y Suarez (2009), afirman que la seguridad o garantia de la
calidad de los servicios asistenciales dirigidos a la salud son considerados como el
conjunto de elementos que tienen como finalidad principal resguardar, mantener y
promover la calidad de atencion hacia los pacientes; lo cual determina la brecha entre el
desempefio real de la atencion y los resultados esperados por los pacientes, en coincidencia
con los mecanismos tecnolégicos que son capaces de atender un sistema en particular. En
otras palabras, la seguridad, comprenden tanto la normativa como las vigilancias y la
mejora de los procesos de tal manera que la atencion que se preste al paciente sea tanto
eficaz como segura (Wirtz, Patterson, Kunz, Gruber, Lu, Palunch & Martins, 2018).

Dimensién 5. Empatia; segun; (Zeithaml Parasuraman y Berry 1993, pg. 30), la
empatia la atencién que es individualizada donde ofrecen todas las organizaciones en los
usuarios; ademas comprenden una facilidad con la cual el usuario puede obtener
informacion, hacer solicitudes, reclamos, recomendaciones, colocdndose en contacto con
la organizacion de forma oportuna y rapida, donde la organizacion se pone en el lugar del
usuario para entender y tomar acciones para satisfacer su necesidad. Lo cual coincide con
lo indicado por Escudero (2015) quien menciona que la empatia implica que cada vez que
el usuario requiera informacién sobre las operaciones que se dan en los servicios, los
colaboradores de la organizacion tienen la disponibilidad de dar las indicaciones
pertinentes. Representa la capacidad y facilidad que tiene un usuario de ser escuchado ya
atendido (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

La variable satisfaccion del usuario, estd definida como el resultado del
cumplimiento de las grandes expectativas en las necesidades de todos los usuarios, de los
cuales demanda un servicio considerando ciertas condiciones que estan determinadas a su
VeZ por su experiencia, su percepcion y sus expectativas. Sin embargo, se conoce como

satisfaccion que es la obtencion del servicio de calidad; en otras palabras, es cuando el
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Dimensidn 4. Seguridad; concierne a la prestacion en el servicio, implica con la
inexistencia con riesgos tanto fisico, biologicos, riesgos y dudas en relacién al mismo; lo
que sugiere que todas las caracteristicas y condiciones del servicio deben estar evaluadas
y controladas para poder garantizar su seguridad (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).

Mientras que Ortega y Suarez (2009), afirman que la seguridad o garantia de la
calidad de los servicios asistenciales dirigidos a la salud son considerados como el
conjunto de elementos que tienen como finalidad principal resguardar, mantener y
promover la calidad de atencion hacia los pacientes; lo cual determina la brecha entre el
desempefio real de la atencién y los resultados esperados por los pacientes, en coincidencia
con los mecanismos tecnolégicos que son capaces de atender un sistema en particular. En
otras palabras, la seguridad, comprenden tanto la normativa como las vigilancias y la
mejora de los procesos de tal manera que la atencion que se preste al paciente sea tanto
eficaz como segura (Wirtz, Patterson, Kunz, Gruber, Lu, Palunch & Martins, 2018).

Dimensién 5. Empatia; segun; (Zeithaml Parasuraman y Berry 1993, pg. 30), la
empatia la atencion que es individualizada donde ofrecen todas las organizaciones en los
usuarios; ademas comprenden una facilidad con la cual el usuario puede obtener
informacion, hacer solicitudes, reclamos, recomendaciones, colocdndose en contacto con
la organizacion de forma oportuna y rapida, donde la organizacion se pone en el lugar del
usuario para entender y tomar acciones para satisfacer su necesidad. Lo cual coincide con
lo indicado por Escudero (2015) quien menciona que la empatia implica que cada vez que
el usuario requiera informacion sobre las operaciones que se dan en los servicios, l0s
colaboradores de la organizacion tienen la disponibilidad de dar las indicaciones
pertinentes. Representa la capacidad y facilidad que tiene un usuario de ser escuchado ya
atendido (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

La variable satisfaccion del usuario, estd definida como el resultado del
cumplimiento de las grandes expectativas en las necesidades de todos los usuarios, de los
cuales demanda un servicio considerando ciertas condiciones que estan determinadas a su
VezZ por su experiencia, su percepcién y sus expectativas. Sin embargo, se conoce como

satisfaccion que es la obtencion del servicio de calidad; en otras palabras, es cuando el
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usuario percibe que obtuvo en el producto lo que espera obtener. También podemos decir
que es la forma y el trato que recibe el cliente y asi se calificara el grado que se ofrece la
calidad en el servicio. En coincidencia a esta conceptualizacion, se identifican las
siguientes dimensiones para la satisfaccion del usuario, las cuales son; la igualdad, la
expectativa y el justo procedimiento (Armada, Martinez, Segarra y Diaz, 2016. Pg. 119).

Dimension 1. Igualdad; todos los usuarios deben ser atendidos de la misma
manera, con el mismo trato, ofrecerles las mismas oportunidades y que tengas las mismas
posibilidades de ser atendidas todas sus exigencias y necesidades. En este sentido, la igual
en la ejecucion del servicio debe considerar a todos de la misma manera, sin distincion
alguna de clase social, parentesco familiar, condicion socioeconémica, entre otros
aspectos. Por ello se dice que los indicadores para poder medir la igualdad, es que el
servicio sea ofrecido con objetividad en todo momento, que exista un compromiso por
parte de la organizacion para poder realizarlo conforme las expectativas y que tengan
iniciativa para la mejora del mismo, de acuerdo a las necesidades y expectativas
cambiantes del usuario.

Dimension 2. Expectativa; las expectativas comprenden en todas aquellas
situaciones, circunstancias y beneficios que el usuario espera vivir a través del servicio
que le ofrece una organizacion. cada una de sus expectativas en los usuarios, son son
distintas y dependera de las experiencias adquiridas, por tanto, depende también de la
imagen que tenga la organizacion la cual puede o no contribuir para que las expectativas
del usuario aumenten o disminuyan, percibiendo mas o menos exigencia de su parte en
relacion al servicio. En este sentido, las expectativas del usuario siempre van a evaluar,
los deseos que se tienen en relacion al servicio, la capacidad organizacional para cumplir
con las insuficiencias de los usuarios, el nivel de cumplimiento y compromiso para estar
a la altura de lo que ofrecen al momento que ejecutan el servicio.

Dimension 3. Justo procedimiento; esta considerado como el conjunto de acciones
y capacidades de tiene la organizacion para poder ajustar al procedimiento correcto de
ejecucion del servicio. El cual debera estar disefiado conforme las necesidades y

requerimientos del usuario, pudiendo ser flexible a los cambios y necesidad de ser
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modificado. Este justo procedimiento, comprende el trato justo hacia el usuario por parte
de los colaboradores de la organizacion, los cuales son los encargados de ofrecer el
servicio; considerando ser amables y empatico para poder propicia un acercamiento entre
la organizacion y los usuarios lo que favorecera al conocimiento de sus necesidades,
expectativas, inconformidades e incluso sugerencias para la mejora del servicio; y por

ultimo, el respeto mutuo entre el usuario y los miembros de la organizacién

La formulacion del problema quedd plasmada en la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cudl es la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
la gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de independencia 20207.
Problema secundario: ¢Cual es la relacién entre los elementos tangibles de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de Independencia 2020; Cual es la relacion entre la fiabilidad de la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos en la
Municipalidad de Independencia 20207?; ;Cual es la relacion entre capacidad de respuesta
de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestidn integral de residuos solidos
de la Municipalidad de Independencia 2020?; ;Cudl es la relacion entre seguridad de la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de
la Municipalidad de Independencia 2020?; ;Cuél es la relacion entre la empatia de la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos solidos de

la Municipalidad de Independencia 2020?.

Sobre la justificacion de este estudio, se tiene que tedricamente se fundamenta en
las corrientes de investigacion sobre las variables para poder sustentar los resultados
encontrados y de esta manera contribuir al conocimiento ya existente. En lo que respectas
a la justificacién préactica, esta investigacion constituye en material informativo
importante para la Municipalidad de este estudio porque tendra un reporte de los niveles
sobre la satisfaccion que tienen todo usuario con respecto a calidad de servicio de la
Municipalidad. En la justificacion metodoldgica, se plantea un conjunto de pasos que se
han obtenido de la experiencia de esta investigacion la cual sirve de base para otros

investigadores que desean profundizar en este tema.
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El Objetivo general: Establecer la relacion que existe entre4 calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020. Los objetivos especificos son: Establecer la relacion que existe entre
los elementos tangibles de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia 2020. —Establecer la
relacidn que existe entre la fiabilidad dela calidad de servicio y satisfaccién del usuario en
la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia 2020. —
Establecer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta dela calidad de servicio
y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de
Independencia 2020. —Establecer la relacion que existe entre la seguridad de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de Independencia 2020. —Establecer la relacion que existe entre la empatia
de la calidad d3e servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos
solidos de la Municipalidad de Independencia 2020.

Hipdtesis general: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestidn integral de residuos sélidos de la Municipalidad de
Independencia 2020. Hipdtesis especificas son: Existe una relacion n significativa entre
los elementos tangibles de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia 2020. —Existe una
relacién significativa entre la fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
de la Municipalidad de Independencia 2020.-Existe una relacion significativa entre la
capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020. —Existe una
relacién significativa entre la seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia 2020.-
Existe una relacion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia
2020.
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I1. Método.

2.1 Tipo y disefio de la investigacion.

Fue de tipo basica; (Alan y Cortez, 2018), afirman sobre estas investigaciones basicas,
también pueden ser llamadas fundamentales son las que obtienen informacion previa y
existente de diferentes fendmenos y no entran al campo de lo préctico. El disefio fue no
experimental. Para Hernandez y Mendoza (2018), en estos disefios no se interviene en su
desarrollo ni influye en su naturaleza. El corte de la investigacion fue transversal. Para
Herndndez y Mendoza (2018), el disefio transversal cumple con recolectar en un tiempo
establecido y no més. En cuanto al nivel de la investigacién fue correlacional debido a que
se encontrd relacion entre las dos variable; al respecto, (Hernandez y Mendoza, 2018), se

busca la asociacién entre las variables.

01X

0¥

Figura 1. Disefio de investigacion.
M- muestra de estudio

X- calidad de servicio

Y- satisfaccion del usuario

2.2 Operacionalizacion de variables.
Definicion conceptual

“Calidad de servicio es igualar o sobrepasarlas expectativas que el cliente tiene respecto
al servicio”, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).

Definicion operacional

Variable calidad de servicio, se operacionaliza en cinco dimensiones de acuerdo al autor
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993, pg. 29), a saber; (Elementos tangibles, 4 items),

(Fiabilidad, 5 items), (Capacidad de respuesta, 4 items), (Seguridad, 4 items) y (empatia,
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5 items); la medicion de esta variable se da a través de las encuestas, se utilizan
cuestionarios de escala ordinal y con cinco opciones de respuesta tipo Likert.
Tabla-1.

“Operacionalizacién de la variable calidad de servicio”

Dimensiones Indicador items  Escalay valores  Niveles y rangos
Equipos médicos.

Elementos Instalaciones. 14

tangibles Apariencia del personal

Elementos informativos.

Cumplimiento de lo ofrecido.
Imagen de la organizacion.

Fiabilidad - S -9
Informacion verificable por
el cliente. Ordinal
Capacidad de glsp_gsmonldel perso?al. 1013 Nunca (1) Bajo (22 - 50)
respuesta Tfipl ezden a respuesta ) Casi nunca (2) Medio (51 - 81)
lempo de respuesta. A veces (3) Alto (82 - 110)
Casi siempre (4)
Compromiso Siempre (5)
Seguridad Amabilidad 14-17
Conocimiento
Atencién individualizada.
Empatia Acompanamiento. 18-22

Conoce la necesidad del
usuario.

Definicion conceptual

“La satisfaccion del usuario es considera como el resultado del cumplimiento de las
expectativas y necesidades de los usuarios, los cuales demanda un servicio considerando
ciertas condiciones que estan determinadas a su vez por su experiencia, Su percepcion y
sus expectativas”, (Armada Martinez Segarra y Diaz, 2016 Pg. 119).

Definicion operacional

Operacionalmente se sigue las dimensiones propuestas por Armada, Martinez, Segarra 'y
Diaz (2016), quienes refieren que la variable satisfaccion del usuario tiene las siguientes
dimensiones: igualdad (6 preguntas), expectativas (6 preguntas) y justo procedimiento (6

preguntas)
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Tabla-2.

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicador items Escalay valores  Nivel y Rangos

Objetividad
Igualdad Compromiso 1-6 )

Iniciativa Ordinal
Deseos del usuario Siempre (5) Bajo (18-41)

Expectativa ~ Cumple con las necesidades ~ 7-12  Casi siempre (4) Medio (42-66)
Cumple lo ofrecido A veces 3 Alto (67-90)
Trato justo ﬁiﬂcgu(nl(;a @

WSO Amabilidad 13-18

procedimiento
Respeto

2.3 Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacién.
Se conformd con 7424 hogares en la urbanizacion El Ermitafio en el distrito de
independencia (Educca, 2016). Al respecto, (Hernandez y Mendoza, 2018), definen que
la poblacion, es como aquella que cumple con ciertos requisitos para el estudio y esta
conformada por las personas, empresas, hogares, familias, etc.

Sobre el criterio de inclusion se menciona que se han considerado los hogares de
la Urbanizacion Ermitafio del distrito de Independencia. El criterio de inclusion fue que
no participan personas de otros distritos u otras urbanizaciones en el distrito de
Independencia. Asi también aquellas personas que viven solas, solo se contabilizan
hogares.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 117 hogares de la urbanizacién EI Ermitafio en el
distrito de Independencia; (Hernandez y Mendoza, 2018), define a que la muestra es
aquella parte de la poblacion que representa a cada uno de los integrantes por sus
caracteristicas y que pueden ser proyectadas a la totalidad; para realizar el caculo de la
muestra se tuvo que aplicar la férmula de Bernal (2010) para realizar el calculo de la

muestra, obteniendo una muestra de 117 hogares.
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Z2P.Q.N
n=———H—
E%2 (N-1)+Z2.P.Q

Para efectos de explicacion de los componentes que la conforman Z, es el nivel de
confiabilidad de 1.96, P y Q probabilidad de ocurrencia, E, es el error muestral, N es la
poblacion y “n” es la muestra.

Reemplazando se tiene:

(1,96)%(0,5)(0,5)x 7424 _ (3.8416)(0.25)X 7424 _ 7130.01
0,092(7424—1)+1,962.(0,5)(0,5)  (0.0081)(7423)+(3.8416)(0.25) 61.01

=117 hogares

Muestreo

Fue aleatorio simple, porque todos tuvieron la posibilidad de ser encuestados. Al respecto
Martinez (2012), en este tipo de muestreo, tienen que participar todos los integrantes que
es la poblacion donde tienen la posibilidad de participar en el trabajo de investigacion.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Técnicas.

Se empled como técnica la encuesta; (Cabezas, Andrade y Torres, 2018), es una técnica
empleada por la investigacion de enfoque cuantitativo para recolectar informacion de la
poblacion.

Instrumento

Se empled un cuestionario de preguntas estructuradas con el que se obtuvo la informacién
de la poblacién. Segun Hernandez y Mendoza (2018), el cuestionario es un formato con
un namero de preguntas relacionadas con las variables de investigacion.

Ficha técnica de cuestionario calidad de servicio

Denominacion: Calidad de servicio

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)

Adaptado: Chavez, A. (2020)

Fecha de aplicacion: 10 de junio de 2020

Obijetivo: Obtener informacidn para elaboracion de la investigacion
Administrado a: Hogares de la urbanizacion Ermitafio.
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Tiempo de ejecucion: 15 minutos

Escala de medicion: Escala ordinal

Descripcion
El instrumento estuvo estructurado con de 22 items, que estaran distribuidos en 05
dimensiones (1) Elementos intangibles, (2) Fiabilidad, (3) Capacidad de respuesta, (4)
Seguridad y (5) Empatia, cuyas respuestas se distribuyeron en respuestas de escala de

Likert: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Ficha técnica de cuestionario satisfaccion del usuario

Denominacion: Satisfaccion del usuario

Autor: Armada, Martinez, Segarra y Diaz (2016).

Adaptado: Chavez, A. (2020)

Fecha de aplicacion: 10 de junio del 2020

Objetivo: Obtener informacion para elaboracion de la investigacion
Administrado a: Hogares de la urbanizacién Ermitafio.

Tiempo de ejecuciéon: 15 minutos

Escala de medicion: Escala ordinal

Validez de contenido.

La validez se efectud, mediante los juicios de los expertos que evaluaron instrumento en
base a tres criterios: pertinencia, relevancia y claridad. Para Yuni y Urbano (2006), la
validez consiste en identificar si “el instrumento permite observar y registrar los
fendmenos de objeto de la investigacion, entonces la clave de los instrumentos es medir
lo que se desea medir, (p. 30). Los validadores fueron el Mg. Willy Gastello Mathews y
el Mg. Enrique Flavio Gutiérrez Rivasplata.

Confiabilidad

Se empled el estadistico “alfa de cronbach” asi evaluar lo de fiabilidad del instrumento.
Este coeficiente “alfa de cronbach”, mide que las preguntas tengas respuestas similares al

ser aplicadas a diversos sujetos de estudio de la misma poblacion (Hernandez y Mendoza,
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2018, p. 323). Se aplico una encuesta piloto a un grupo de 20 hogares en la Urbanizacion
El Ermitafio para evaluar las respuestas en funcién al estadistico del Alfa de Cronbach, de
la cual se obtuvo como resultado el cuestionario, en calidad de servicio 0.930 y en
cuestionario, satisfaccion del usuario fue de 0.919. En ambos cuestionarios el resultado es
alto, lo que significa que existe una relacién muy alta (Anexo. 3)

2.5. Procedimiento

El procedimiento que se empleo para la aplicacién de la investigacion fue que se elaboré
un cuestionario de preguntas relacionadas a las variables de investigacion. Se determind
la cantidad de familias existentes en la Urbanizacion ElI Ermitafio del distrito de
independencia. Se aplic6 en primer lugar una encuesta piloto a 20 hogares que se
escogieron al azar en la urbanizacion en mencion. Se les explico sobre el objetivo de la
investigacion y asi mismo se procedi6 para la realizacion de la encuesta a la muestra.
Posteriormente a obtener los resultados se tabuld las encuestas. Es necesario mencionar
que estas encuestas se hicieron de manera virtual empleando para ello el whatsap.

2.6. Método de analisis de dato.

Con respecto al método de anélisis se ha tabulado las respuestas en los encuestados en una
hoja Excel, luego se empled un programa estadistico Spss de la versién 25para obtener la
estadistica descriptiva e inferencial, esta ultima se aplicacion el estadistico Rho Spearman
y poder probar cada hipotesis, ademas de ser una prueba no paramétrica, pues los
resultados no tienen una tendencia normal.

2.7. Aspectos éticos.

Se emplearon tres principios bésicos fundamentales. El primero relacionado al
consentimiento informado para comunicar a las familias encuestadas sobre el propdsito
de la investigacion y obtener la informacion necesaria. ElI segundo principio es la
veracidad de la informacion reportada, la cual puede ser verificada en la fuente. Por
ultimo, se tuvo en cuenta la consideracion de las referencias de las citas tomadas de otros

autores, quienes fueron citados y referenciados empleando para ello las Normas APA.
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I11. Resultados.
Resultado descriptivos.

Tabla 3

Niveles porcentuales en la variable calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 26 22%
Medio 28 24%
Alto 63 54%
Total 117 100%

Fuente. Encuesta aplicada a usuarios del distrito de independencia, 2020.

En la tabla 3 se muestra los resultados descriptivos de la percepcién de la calidad de
servicio, los cuales son de acuerdo a la respuesta de los encuestados de 54% en el nivel
alto, 24% en el nivel medio y 22% en el nivel bajo.

Tabla 4

Niveles porcentuales de la variable calidad de servicio y sus dimensiones

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad =~ Empatia

Niveles
% f % f % f % f %
Bajo 36 31% 37 32% 30 26% 49 42% 32 27%
Medio 27 23% 25 21% 46 39% 31 26% 29 25%
Alto 54 46% 55  47% 41 35% 37 32% 26 22%
Total 117 100% 117 100% 117 100% 117 100% 87 74%

Fuente. Encuesta aplicada a usuarios del distrito de independencia, 2020.

Los resultados de la tabla 4, muestra las dimensiones de la variable calidad de servicio e
indica que en la dimension elementos tangibles el 46% percibe que es de nivel alto, 31%
percibe que es de nivel bajo y el 23% es de nivel medio. En cuanto a la dimension
fiabilidad el 47% percibe que es de nivel alto, 32% considera que es de nivel bajo y 21%
percibe que es de nivel medio. En la dimension capacidad de respuesta, el 39% percibe

que es de nivel medio, 35% de nivel alto y 26% de nivel bajo. En la dimensién seguridad
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el 42% percibe que es de nivel bajo, 32% de nivel alto y 26% de nivel medio. En la
dimensién empatia el 27% percibe que es de nivel bajo, 25% de nivel medio y 22% de
nivel alto.

Tabla 5

Niveles porcentuales de la variable satisfaccion del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 7%
Medio 80 68%
Alto 29 25%
Total 117 100%

Fuente. Encuesta aplicada a usuarios del distrito de independencia, 2020.

Los resultados de la tabla 5, muestra las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario
e indica que en la variable el 68% percibe que es de nivel medio, 25% percibe que es de
nivel alto y el 7% es de nivel bajo.

Tabla 6

Niveles porcentuales de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones

. Igualdad Expectativas Justo procedimiento
Niveles
% f % f %
Bajo 9 8% 21 18% 15 13%
Medio 70 60% 55 47% 65 56%
Alto 38 32% 41 35% 37 32%
Total 117 100% 117 100% 117 100%

Fuente. Encuesta aplicada a usuarios del distrito de independencia, 2020.

En cuanto a la dimension igualdad el 60% percibe que es de nivel medio, 32% considera
que es de nivel alto y 8% percibe que es de nivel bajo. En la dimension expectativa, el
47% percibe que es de nivel medio, 35% de nivel alto y 18% de nivel bajo. En la
dimensidn justo procedimiento el 56% percibe que es de nivel medio, 32% de nivel alto y
13% de nivel bajo.
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Resultados inferenciales
Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 120 117 ,000 ,906 117 ,000
Satisfaccion del usuario 121 117 ,000 ,950 117 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Debido a que los datos son mayores a 50 se emple6 Shapiro Wilk para determinar la

normalidad de los datos, en este caso fue que los datos no son normales debido a que son

menores a 0.05, razon por la cual se aplicara una prueba estadistica no paramétrica como

la de Rho de Spearman.
Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Ho= No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario en la gestién integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia

2020.

H1= Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario

en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia 2020.

Tabla 8

Relacion entre; “calidad de servicio y satisfaccion del usuario”

Calidad de  Satisfaccion del
Servicio usuario

Coeficiente de correlacion 1,000 410™

Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 117 117

Rho de Spearman . . Coeficiente de correlacion ,410™ 1,000
Satisfaccion del . .

usuario Sig. (bilateral) ,000 .

N 117 117

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

25



En la tabla 8, se muestra el resultado de la aplicacion de la prueba de hipoétesis
correspondiente a la hipotesis general en la que se aplico el estadistico de Rho de
Spearman que indica un coeficiente de correlacion de 0.410 lo cual significa que existe
una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.000; este valor es inferior al o =
0.05; con ello se puede rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipdtesis del investigador
confirmando que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de

Independencia 2020.
Hipotesis especifica uno

Ho= No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la

Municipalidad de Independencia 2020.

Hi= Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de Independencia 2020.

Hipdtesis especifica dos

Ho= No existe una relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

H:= Existe una relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Hipdtesis especifica tres

Ho= No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la

Municipalidad de Independencia 2020.
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Hi= Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la

Municipalidad de Independencia 2020.
Hipotesis especifica cuatro

Ho= No existe una relacién significativa entre la seguridad de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de

Independencia 2020.

H:= Existe una relacion significativa entre la seguridad de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Hipdtesis especifica cinco

Ho= No existe una relacion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Hi= Existe una relacion significativa entre la empatia de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de

Independencia 2020.
Tabla 9

Relacion entre las dimensiones de la; “calidad de servicio y satisfaccidn del usuario ”.

Elementos Capacidad
. Fiabilidad de Seguridad  Empatia
tangibles
respuesta
Coeficiente
Rho de de
correlacion 0.400 0.401 0.327 0.351 0.308
Spearman . . .
Satisfaccion  Sig.
del usuario  (bilateral)
Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.001
(Bilateral)
N 117 117 117 117 117
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En la tabla 9, se muestra el resultado de la aplicacién de la prueba de hipotesis
correspondiente a la hipotesis especifica uno en la que se aplico el estadistico de Rho de
Spearman que indica un coeficiente de correlacion de 0.400 lo cual significa que existe
una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.000; este valor es inferior al o =
0.05; con ello se acepta la hipotesis del investigador confirmando que existe una relacion
significativa entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia
2020.

En la tabla 9, se muestra el resultado de la aplicacion de la prueba de hipétesis
correspondiente a la hipdtesis especifica dos en la que se aplico el estadistico de Rho de
Spearman que indica un coeficiente de correlacion de 0.401 lo cual significa que existe
una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.000; este valor es inferior al a =
0.05; con ello se acepta la hipotesis del investigador confirmando que existe una relacion
significativa entre la fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la

gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020.

En la tabla 9, se muestra el resultado de la aplicacion de la prueba de hipétesis
correspondiente a la hipdtesis especifica tres en la que se aplico el estadistico de Rho de
Spearman que indica un coeficiente de correlacién de 0.327 lo cual significa que existe
una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.000; este valor es inferior al o =
0.05; con ello se acepta la hip6tesis del investigador confirmando que existe una relacién
significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia
2020.

En la tabla 9, se muestra el resultado de la aplicacion de la prueba de hipétesis
correspondiente a la hipétesis especifica cuatro en la que se aplico el estadistico de Rho
de Spearman que indica un coeficiente de correlacion de 0.351 lo cual significa que existe
una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.000; este valor es inferior al o =

0.05; con ello se acepta la hipdtesis del investigador confirmando que existe una relacion
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significativa entre la seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la

gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020.

En la tabla 9, se muestra el resultado de la aplicacion de la prueba de hipdtesis
correspondiente a la hipétesis especifica cuatro en la que se aplicé el estadistico de Rho
de Spearman que indica un coeficiente de correlacion de 0.308 lo cual significa que existe
una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.001; este valor es inferior al a =
0.05; con ello se acepta la hipotesis del investigador confirmando que existe una relacién
significativa entre la empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la

gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia 2020.

En cuanto a los resultados descriptivos del objetivo general se obtuvo que el 54%
de los usuarios del distrito perciben que la calidad del servicio es de nivel alto, es decir se
puede inferir que el ciudadano de este distrito se encuentra satisfecho con el servicio que
se evalla y asi lo demuestra en sus respuestas con respecto con la variable satisfaccion del
usuario donde se puede observar que el nivel es medio en un porcentaje de 68%,
coincidiendo ademas con los resultados inferenciales mostrados lineas arriba. En tal
sentido, se puede inferir de manera general que el usuario del distrito de Independencia se
encuentra satisfecho con el servicio realizado en la gestion de residuos solidos que
actualmente brinda la Municipalidad de Independencia.

El caso con Paiva (2018), present6 un resultado diferente al referirse a la calidad
de servicio mostrando resultados descriptivos de 40% en el nivel bajo, ello en funcién en
que el servicio de recojo de residuos solidosdomiciliarios de la Municipalidad de Paita
esto es deficiente en este aspecto. Es asi que los usuarios se expresan cuando el servicio
que realiza su gobierno local a quien pagan sus impuestos es deficiente, una forma de
obtener esta impresion es cuando las municipalidades hacen una encuesta de satisfaccién
y percepcion a sus administrados y de esta manera puede identificar las deficiencias de la
gestion que se realiza el alcalde y partiendo de ello puede implementar aspectos de mejora

en el gobierno local para beneficio de sus administrados.
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IV. Discusion.

La presente investigacion se propuso encontrar la relacion, entre calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, con respecto a la gestion integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de Independencia 2020. En tal sentido, se obtuvo informacion de los
usuarios para obtener dicho proposito mediante una encuesta para identificar la calidad
del servicio empleando la encuesta de Servqual desde la perspectiva de la percepcion del
usuario. Esta informacion es importante para la municipalidad porque sirve como un
barémetro para poder medir el nivel de satisfaccion en el usuario con respecto en la gestion
relacionada a los residuos sélidos. En funcion a lo mencionado, el objetivo general de esta
investigacion fue establecer la relacion que existe calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia
2020.

En referencia al objetivo mencionado lineas arriba se ha realizado la prueba Rho
Spearman para encontrar dicha relacion mencionada en el objetivo. De tal manera que los
resultados inferenciales muestran, mediante la aplicacion de la prueba de hipotesis en el
estadistico Rho Spearman indicando un a coeficiente correlacion de 0.410 lo cual significa
que existe correlacién positiva media, (Hernandez y Mendoza, 2018,p .382) y un sig.
(Bilateral) 0.000.este valor es inferior al Q=0.05, para ello se aceptd la hipdtesis del
investigador, donde confirma que si existe una relacion significativa entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de Independencia 2020. En otras palabras, se puede afirmar que a mayor
calidad de servicio se puede obtener una mejor satisfaccion del usuario con respecto de la
gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia. Un resultado
similar es el que obtuvo Ros, (2016), en su investigacion sobre la prestacion de servicio
de calidad y como influye en la satisfaccién del usuario, estableciendo una relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del usuario, sustentado con los resultados estadisticos
de Durbin- Watson con un valor de 0,767, valor que indica que indica un grado de relacion
fuerte, a lo cual concluy6 que los servicios de calidad, se han convertido en el elemento

medular para aumentar la organizacion, favorece el incremento de usuarios satisfechos
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que continuaran adquieren el servicio. Por su parte, Maggi (2018), realiz6 una
investigacion en una institucion publica aplicando el método Servqual con la intencion de
identificar su grado de relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario,
encontrando que los usuarios de dicha institucion estatal no se encontraban satisfechos
porque en dicha institucion no habia los servicios adecuados como para poder tener una
percepcion diferente del servicio. Asi también Leon (2018), presentd una investigacion
sobre calidad de servicio y como esta se relaciona con la imagen institucional, de tal
manera que sus resultados le reportaron que si existia relacion entre las dimensiones
consideradas como la imagen institucional y la experiencia del servicio, esta tltima es la
que interesa saber para determinar la calidad del servicio, por lo que sus resultados
presentan un Sig. (Bilateral), menor a 0.05 por lo que hall6 una relacion entre las variables.
Finalmente, se tiene la investigacion de Rocca (2016), quien reporta un resultado distinto
a los anteriores, es decir mediante la herramienta servqual aplic6 una encuesta de
percepcion de calidad de servicio en la Municipalidad de Argentina y los usuarios de esta
municipalidad estudiada se encontraban en un nivel intermedio ya que se mostraron
satisfechos y algo insatisfechos con un valor de -0,0873 de respuestas. Concluyd que la
mayor parte de los usuarios de las municipalidades que se estudiaron no se encontraban

satisfechos y que estaban por debajo del nivel de satisfaccion esperados.

En lo que respecta al objetivo especifico uno, se determina la relacion entre los
elementos tangibles en la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020. Los resultados
inferenciales muestran que la aplicacion de la prueba de hipotesis correspondiente al
estadistico Rho Spearman, indica un coeficiente de correlacion de 0.400 lo cual significa
que existe una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.000, este valor es inferior
a Q=0.05, con ello se acepta la hipotesis del investigador confirmando que si existe una
relacion significativa entre los elementos tangibles sobre calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia
2020. Lo que significa que a mayor performance en los elementos tangibles, la

satisfaccion del usuario, se vera mejorado con respecto a la gestion de los RSD. Al
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respecto Torres (2018), muestra resultados aplicando Rho Spearman, fueron de 0.212 y
Sig. (Bilateral) de 0.013, lo que indica que aun hay relacién entre la dimension elementos
tangibles y la variable satisfaccion del usuario, esta no es significativa porque solo alcanza
arelacionarse de manera positiva débil, lo que indica que los elementos tangibles referidos
a maquinaria, equipos y otros no son suficientes como para indicar que los usuarios se
encuentran totalmente satisfecho En el caso, (Paiva (2018), quien también realiz6 una
investigacion en un gobierno local presentd resultados con respecto a la dimension
elementos tangibles y satisfaccion del usuario, donde indica valores de Rho de Spearman
de 0.683 y Sig. (Bilateral) de 0.000 con ello indica que indica una mejora con la calidad
de la infraestructura como es el caso de los camiones recolectores, personal que recoge la
basura, tachos de basura, escobas y todo aquello que represente parte de la infraestructura,
contribuira a la mejora de la percepcion que tienen los usuarios acerca de los servicios de

limpieza de la Municipalidad.

En relacion al objetivo especifico nimero dos de establecer la relacion que existe
entre la fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral
de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia 2020. En los resultados
inferenciales se muestra el resultado de la aplicacién de la prueba de hipdtesis
correspondiente a la hipdtesis especifica dos en la que se aplico el estadistico de Rho de
Spearman que indica un coeficiente de correlacion de 0.401 lo cual significa que existe
una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.000; este valor es inferior al o =
0.05; con ello se acepta la hipotesis del investigador confirmando que existe una relacion
significativa entre la fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020. En otras
palabras, se puede interpretar que cuanto mayor fiabilidad muestre el servicio otorgado
por la municipalidad mayor sera la satisfaccion del usuario. Al respecto, Torres (2018),
también arriba a un resultado similar en el estudio que presenta acerca de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el distrito de Morales en San Martin, cuyos valores
aplicando el estadistico de Rho de Spearman fueron de 0.240 y Sig. (Bilateral) de 0.005,
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lo que nos muestra que aunque hay relacion entre las variables, esta no es

significativa porque solo alcanza a relacionarse de manera positiva débil.

En cuanto al objetivo especifico tres de establecer la relacion que existe entre la
capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020. Los resultados
inferenciales muestra el resultado de la aplicacion de la prueba de hipotesis
correspondiente a la hipotesis especifica tres en la que se aplico el estadistico de Rho de
Spearman que indica un coeficiente de correlacion de 0.327 lo cual significa que existe
una correlacion positiva media y un Sig. (Bilateral) 0.000; este valor es inferior al o =
0.05; con ello se acepta la hipotesis del investigador confirmando que existe una relacion
significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccién del
usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de Independencia
2020. Ello significa que si la capacidad de respuesta es rapida entonces la satisfaccion del
usuario se vera mejorada porque que siente que sus inquietudes son tomadas en cuenta 'y
respondidas de manera eficiente. Un resultado diferente es el que obtuvo Torres (2018),
quien presentd una investigacion acerca de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en el distrito de Morales en San Martin, cuyos valores aplicando el estadistico de Rho de
Spearman fueron de 0.130 y Sig. (Bilateral) de 0.130, lo que nos muestran que no hay
relacién entre la dimension de la capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del
usuario, los que nos indica que el servicio que brinda la municipalidad de ese estudio no
esté respondiendo a la altura de las expectativas de los usuarios. En esa misma linea Paiva
(2018), presento resultados similares sobre la capacidad de respuesta en relacion a la
satisfaccion del usuario, mostrando valores de Rho de Spearman de 0.570 y Sig. (Bilateral)
de 0.000. En tal sentido, este resultado indico que la satisfaccion del usuario mejora con

la respuesta rapida a los reclamos, demandas y sugerencias de los usuarios.

Acerca del objetivo especifico cuatro de establecer la relacion que existe entre la
seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de
residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020. Los resultados inferenciales

se muestra el resultado de la aplicacion de la prueba de hipdtesis correspondiente a la
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hipotesis especifica cuatro en la que se aplico el estadistico de Rho de Spearman que indica
un coeficiente de correlacion de 0.351 lo cual significa que existe una correlacién positiva
media y un Sig. (Bilateral) 0.000; este valor es inferior al a = 0.05; con ello se acepta la
hipotesis del investigador confirmando que existe una relacion significativa entre la
seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de
residuos solidos de la Municipalidad de Independencia 2020. Ello significa que los
usuarios conocen que el servicio que realiza la municipalidad con respecto al recojo de
los residuos solido son efectuados por personas que conocen su labor por lo que efectiian
un trabajo eficiente. Al respecto, Torres (2018), también arriba a un resultado similar en
el estudio que presenta acerca de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
distrito de Morales en San Martin, en el que encuentra una relacion positiva débil entre la
dimensién seguridad y la satisfaccion del usuario, representado en los valores del
estadistico de Rho de Spearman de 0.223 y Sig. (Bilateral) de 0.009, lo que nos muestra
que los usuarios reconocen que con respecto al recojo de la basura en dicho distrito, esta
se esta realizando de manera normal y que conocen las rutas de recojo de RSD, asi como
también conocen la labor que hacen. Paiva (2018), en su investigacion realizada en la
municipalidad de distrital de La Unidn, present6 resultados positivos acerca de la calidad
del personal de atencién a la ciudadania en relacion a la satisfaccion del usuario,
mostrando valores de Rho de Spearman de 0.696 y Sig. (Bilateral) de 0.000. En tal sentido,
este resultado indic6é que en la medida que la atencion del personal de la municipalidad
mejore en relacion a los servicios de limpieza y una gestion integral en el recojo de

residuos solidos, la satisfaccion del usuario se vera mejorada.

Acerca del objetivo especifico cinco de establecer la relacion que existe entre la
empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de
residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020. Los resultados inferenciales
muestran la aplicacion de la prueba de hipotesis correspondiente a la hipétesis especifica
cuatro en la que se aplico el estadistico de Rho de Spearman que indica un coeficiente de
correlacion de 0.308 lo cual significa que existe una correlacion positiva media y un Sig.

(Bilateral) 0.001; este valor es inferior al oo = 0.05; con ello se acepta la hipotesis del
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investigador confirmando que existe una relacion significativa entre la empatia de la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos solidos de
la Municipalidad de Independencia 2020. Este resultado nos indica que la municipalidad
se preocupa por satisfacer las necesidades de los usuarios y la manera que lo hace es
escuchando sus inquietudes y realizar una labor efectiva en el recojo de la basura. Asi
también, Torres (2018), arriba a un resultado similar en el estudio que presenta acerca de
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el distrito de Morales en San Martin,
cuyos valores acerca de la relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario
muestran el estadistico de Rho de Spearman de 0.189 y Sig. (Bilateral) de 0.027, aunque
la relacién es positiva débil, llega a determinarse una relacion entre la dimension y la
variables, confirmando con ello que la municipalidad hace esfuerzos por satisfacer las

necesidades de los usuarios relacionado al recojo de los desechos.

En cuanto a los resultados descriptivos relacionados a la variable calidad de
servicio se pudo obtener de la encuesta realizada que el 54% de los usuarios perciben que
es de nivel alto, ello refleja que los usuarios reconocen que el servicio realizado por la
Municipalidad de independencia se encuentra dentro de los estandares de aceptacion de la
gestion actual, teniendo en cuenta que el poblador es un personaje acucioso y que se
manifiesta en cuanto a temas en los que no estéa de acuerdo a la gestion de residuos sélidos
es delicado porque refleja el trabajo y la preocupacion que el gobierno local le pone al
cuidado de la salud publica en su distrito. Este resultado es sustentado también en el
porcentaje elevado observado en la variable satisfaccion del usuario, el cual segin se
reporta es de 68% en el nivel medio, lo que demuestra la consistencia entre las respuestas
de ambas variables, por lo que se infiere en la gestion referente a los residuos solidos del
distrito de Independencia se esta dando dentro de los pardmetros que se pueden considerar
aceptables para el ciudadano. Los mismos resultados en el nivel alto se pueden apreciar

en las dos dimensiones (calidad de servicio) referida al tema en esta investigacion.
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V. Conclusiones.

Primera-

Segunda-

Tercera-

En referencia del objetivo general se ha concluido en que si existe relacion
significativa con “calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020,
sustentado con los resultados inferenciales Rho Spearman de 0.410 y Sig.
(Bilateral) de 0.000.

En referencia del objetivo especifico uno concluye en que si existe relacion
significativa entre los elementos tangibles con “calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de Independencia 20207, sustentado con resultados
inferenciales Rho Spearman de 0.400 y Sig. (Bilateral) de 0.000.

En referencia del objetivo especifico dos concluye que si existe relacion
significativa entre fiabilidad con “calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la gestion integral de residuos solidos en la Municipalidad de
Independencia 20207, sustentado con resultados inferenciales. Rho
Spearman de 0.401 y Sig. (Bilateral) de 0.000.
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Cuarta-

Quinta-

Sexta-

En referencia del objetivo especifico tres concluye que si existe relacion
significativa entre capacidad de respuesta con ‘“calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de independencia 2020, sustentado con resultados
inferenciales Rho Spearman de 0.327 y Sig. (Bilateral) de 0.000.

En referencia del objetivo especifico cuatro concluye que si existe relacion
significativa entre seguridad con “calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020, sustentado con resultado inferenciales Rho Spearman
de 0.351 y Sig. (Bilateral) de 0.000.

En referencia del objetivo especifico cinco concluye que si existe relacion
significativa entre empatia con “calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020, sustentado con resultados inferenciales Rho Spearman
de 0.308 y Sig. (Bilateral) 0.001.
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VI. Recomendaciones.

Primera-

Segunda-

Tercera-

La municipalidad de Independencia debe mejorar sus servicios con la
implementacion de una ruta disefiada para las necesidades de la poblacion,
es decir debe identificar los focos de contaminacion o acumulacion de basura
para tomar acciones inmediatas al respecto ya sea que se implemente mayor
control en caso sea producto de una indiscriminada acumulacion de basura o
tomar acciones distintas para no permitir la acumulacién de basura por varios

dias.

En cuanto a lo tangible la municipalidad debe llegar los acuerdos, para que
la empresa que se encargan del recojo de la basura en el distrito implemente
una flota de camiones compactadores acordes a las necesidades de la
poblacién. Asi también, los canales de comunicacion entre los usuarios y la
municipalidad deben ser méas efectivos para que la comunicacién sea fluida

entre ambos.

En cuanto a la fiabilidad, la municipalidad debe recuperar la confianza de los
usuarios en la gestién que realiza y una forma de hacerlo es cumplir con un
recojo eficiente de los residuos sélidos domiciliarios, cumplir con una ruta
establecida de los camiones recolectores y no dejar que se acumule los

desperdicios en la via publica.
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Cuarta-

Quinta-

Sexta-

En cuanto a la capacidad de respuesta, es necesario tener conocimiento que
una respuesta rapida permite que el usuario se sienta atendido en sus
reclamos y demandas pero también en sus sugerencias. En tal sentido, la
municipalidad debe implementar canales de comunicacion efectivos que le
permitan una comunicacion fluida de ida y vuelta con los usuarios y que

estos encuentran respuestas rapidas y asertivas antes sus inquietudes.

En cuanto a la dimension seguridad, en este aspecto la municipalidad debe
brindar la garantia de que no habra deficiencia en cuanto al recojo de los
residuos soélidos domiciliarios, y ello debe mostrarlo diariamente en el
servicio que realiza, pero también debe dar respuestas acertadas de tal
manera que los usuarios sientan que estan siendo escuchados y tengan la

seguridad de ser atendidos.

La empatia es una caracteristica de las instituciones que ponen como
prioridad la satisfaccion del usuario. En tal sentido, la municipalidad debe
adoptar medidas que permitan conocer al usuario, saber cuales son sus
reclamos y demandas pero también sus propuestas, es decir es necesario

hacerlos participes de los planes del gobierno local.
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AnNexos.

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo:

Autor:

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la gestion integral de residuos sélidos de la Municipalidad de Independencia 2020
Alen Chéavez Fernandez

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general
¢Cual es la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en
la gestion integral de residuos
s6lidos de la Municipalidad de
Independencia 2020?
Problemas especificos
¢Cuéal es la relacion entre los
elementos tangibles de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en
la gestion integral de residuos
solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020?
¢Cuél es la relacion entre la
fiabilidad de la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos sélidos de la
Municipalidad de Independencia
20207
¢Cual es la relacion entre la
capacidad de respuesta de la calidad
de servicio y satisfaccion del usuario
en la gestion integral de residuos
solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020?
¢Cudl es la relacion entre la
seguridad y satisfaccion del usuario
en la gestion integral de residuos
solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020?
¢Cudl es la relacion entre la empatia
de la seguridad y satisfaccion del
usuario en la gestion integral de
residuos sélidos de la Municipalidad
de Independencia 2020?

Objetivo general

Establecer la relacion que existe
entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos sdlidos de la
Municipalidad de Independencia
2020.

Objetivos especificos.

Establecer la relacién que los
elementos tangibles de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en

la gestion integral de residuos
s6lidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Establecer la relacion que existe
entre la fiabilidad de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en

la gestion integral de residuos
s6lidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Establecer la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la gestion integral de
residuos sélidos de la Municipalidad
de Independencia 2020.

Establecer la relaciéon que existe
entre la seguridad de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en

la gestion integral de residuos
solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Establecer la relaciéon que existe
entre la empatia de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en

la gestion integral de residuos
solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Hipdtesis general

Existe una relacion significativa
entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en la gestion
integral de residuos sdlidos de la
Municipalidad de Independencia
2020.

Hipdtesis especificas

Existe una relacién significativa
entre los elementos tangibles de la
calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la gestién integral de
residuos sélidos de la Municipalidad
de Independencia 2020.

Existe una relacién significativa
entre la fiabilidad de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en
la gestion integral de residuos
solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Existe una relacién significativa
entre la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la gestion integral de
residuos sélidos de la Municipalidad
de Independencia 2020.

Existe una relacion significativa
entre la seguridad de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en
la gestion integral de residuos
solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Existe una relacion significativa
entre la empatia de la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en
la gestion integral de residuos
s6lidos de la Municipalidad de
Independencia 2020.

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escalas
valores

Niveles o
rangos

Elementos tangibles

Equipos médicos.
Instalaciones.
Apariencia del
personal
Elementos
informativos.

1-4

Fiabilidad

Cumplimiento de lo
ofrecido.

Imagen de la
organizacion.
Informacion
verificable por el
cliente.

5-9

Capacidad de
respuesta

Disposicion del
personal.
Rapidez en la
respuesta
Tiempo de
respuesta.

10-13

Seguridad

Compromiso
Amabilidad
Conocimiento

14-17

Empatia

Equipos médicos.
Instalaciones.
Apariencia del
personal
Elementos
informativos.

1-4

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)
Siempre (5)

Bajo (22 - 50)
Medio (51 - 81)
Alto (82 - 110)

Variable 2: Satisfaccién de

| usuario

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escalas
valores

Niveles o
rangos

Igualdad

Objetivo.
Compromiso.
Iniciativa

1-6

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)

Bajo (18-41)
Medio (42-66)
Alto (67-90)
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. Siempre (5)
Deseos del usuario. 7.
- Cumple con las
Expectativas necesidades. 12
Cumple lo ofrecido.
Trato justo. 13 -
Justo procedimiento Amabilidad.
18
Respeto.
TIPOY DISENO'DE POBLACION Y TECNICASE ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL
INVESTIGACION MUESTRA INSTRUMENTOS
ENFOQUE: Cuantitativo Poblacion: Técnica: DESCRIPTIVA: - Figuras de frecuencia

. o . - Figuras estadisticas
METODO. Hipotético-deductivo | | 5 poplacién fue de | La encuesta

TIPO: Basi 7424 familias. - - . - . . .
: Basica Instrumentos: INFERENCIAL: Para la prueba de Hipétesis se realizaran los célculos estadisticos necesarios mediante las formulas
NIVEL: Correlacional Muestra: o de Correlacion de Spearman:
Cuestionario
DISENO: Fue de 117 hogares.
No experimental. &6nd 2

5=y mZ-1)

Transversal

Dénde:
r, = Coeficiente de correlacién por rangos de Spearman
d = Diferencia entre los rangos (X menos Y)

n = Numero de datos
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Anexo 2. Instrumento de evaluacion.

Estimado (a) ciudadano (a), mediante el presente cuestionario se desea obtener

Instrumento de recoleccién de datos

informacion respecto a la relacidn que existe entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion

del Usuario en la gestion integral de residuos solidos de la Municipalidad de
Independencia 2020, para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo a todas

las preguntas. Las respuestas son confidenciales y se mantendra en reserva su identidad.
Marque con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en
cuenta la escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto

La municipalidad se preocupa por mantener las calles limpias.

N° Variable Independiente: Calidad de servicio
Dimension 1: Elementos tangibles S|CS|AV |CN |N

1 | La Municipalidad cuenta con una flota de camiones en buen estado

2 | La Municipalidad cuenta con un nimero suficiente de recolectores de
basura

3 | La Municipalidad cuenta materiales y herramientas para hacer la
limpieza publica (escobas, tachos de basura)

4 | Loselementos informativos de la municipalidad como folletos y carteles
visibles son atractivos y faciles de entender
Dimension 2: Fiabilidad

5 | La Municipalidad cumple con dar un servicio adecuado en el recojo de
los residuos sélidos.

6 | El recojo de residuos sélidos se hace a una hora prudente

7 | El recojo de residuos sélidos es permanente

8 | El recojo de basura concluye su servicio en el tiempo establecido

9
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Dimensién 3: Capacidad de respuesta

10 | Los servicios de la limpieza publica son rapidos.

11 | La limpieza en mi barrio es eficiente.

12 | La basura no se amontona en espacios publicos

13 El personal de la municipalidad esta d_emasiado ocupado para
responder a las preguntas de los usuarios.
Dimensién 4: Seguridad

1 El compromiso del personal de la municipalidad transmite confianza a
los usuarios.

15 Los usuarios se sienten seguros en las transacciones que hacen con la
municipalidad

16 | El personal de la municipalidad es amable con los usuarios

17 El personal de la municipalidad tiene conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los usuarios.
Dimensién 5: Empatia

18 Euedo comunicarme con la gerencia de servicios municipalidad sin
inconvenientes

19 | El personal de la Municipalidad es servicial cuando hago mi reclamo

20 Los trabajadores tienen la voluntad y el interés para resolver los
problemas

21 La ml_micipalidad se preocupa por los mejores intereses de sus
usuarios.

29 El personal de la municipalidad comprende las necesidades especificas

de los usuarios
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Instrumento de recoleccion de datos sobre la satisfaccion del usuario

ESCALA VALORATIVA: Likert

CcODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo

propuesto:

N° Variable Dependiente: Satisfaccién del usuario
Dimension 1: Igualdad S|CS|AV |CN

1 El servicio brindado por la municipalidad esta libre de preferencias hacia
otras personas

2 | Todas las calles se recoge la basura por igual

3 La municipalidad muestra su compromiso en el recojo de los RSD

4 El personal de la Municipalidad siempre esta atento en solucionar
problemas de los usuarios

5 | El plan de recojo de basura tiene un fundamento técnico

6 | La municipalidad aplica una gestién proactiva en el recojo de los RSD.
Dimensidn 2: Expectativa

7 La municipalidad conoce las necesidades de los usuarios con respecto a
la limpieza publica

3 Mis expectativas con respecto al recojo de RSD por parte de la

municipalidad han sido satisfechas

9 La municipalidad tiene las calles limpias

La municipalidad muestra su compromiso con los vecinos cumpliendo con

10 s
la limpieza

11 | La municipalidad satisface las expectativas del usuario

12 | El alcalde ha cumplido con sus promesas referidas a la limpieza publica

Dimensidn 3: Justo procedimiento

13 | El trato del personal de la municipalidad es cortes

El personal de la municipalidad estd preparada para dar una buena

14 . -
atencion al usuario

15 | La amabilidad de los trabajadores se demuestra en la atencion rapida.

16 | Me siento muy bien con el servicio de la municipalidad

El cumplimiento de los servicios publicos de limpieza es parte del

17 . o .
respecto que tiene la municipalidad a los usuarios.

18 | El respeto es un principio que la municipalidad tiene en cuenta




Anexo 3. Confiabilidad del instrumento
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Anexo 4. Validacién del instrumento

ET' UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES |/ items Pertinenciz' | Relevancia® Claridad® Sugerenciss
V1: CALIDAD DE SERVICIO
Dimenszidn 1: Flementos tangibles Si No S5i | No Si N
1 La Muneipahidad cuenta con una flota de camiones en buen estado X X X
2 La Municipalidad cuenta con un mimero suficiants da recolectorez da | - -
basura = _ _
3 Lz Mumicipalidad cuenta materizles v herramisntaz para hacer la | -
limpisza priblica {escobas, tachos de basura) - _
1 Los elementos informativoz de la municipalidad como follstos v | - -
carteles visibles son atractivos v ficiles de entender _ _
Dimension 2: Fiabilidad Si N Si_ | No Si Ko
s | La Municipalidad cumple con dar un servicio adecuado en el recojo | ., - -
- de los residuos solidos. - _ _
6 | Elracojo de residucs sdlidos =2 hace a una hora prodente X X X
7 | Elrecojo de residuos sclidos es permanente X X X
3 | Elrecojo de baswa concluye su servicio en ol tiempo establecido X X X
# | La mumicipalidad s preocupa per mantener las calles lnnpias. X X X
Di idn 3: Capacidad de respuesta Si No S5i | Mo Si Ko
10 | Los servicios da la limpiera miblica son répidos. X X X
11 | Lalimpisra en m bammo es eficiente. X X X
1? | La basura no se amentona en espacios pablicos X X X
13 El personal de la municipalidad estd demasiado ocupado para . - -
185 alas de los usuanos. _ _
Dimensidn 4: Seguridad Si No Si | Mo | Si Ne
1 El namp\ro@lsu del perzonal de la municipalidad transmite confianza % % %
a los usuzrios
15 Los u:uanos se sianten saguros en las transacciones que hacenconla | % %
romicipalidad
16 | El personal de la mumcipalidad es amable con los usuarios X X X
7 El personal de la mumicipahdad tiene conocimientes suficientes para . - -
responder a las pregumtas de los usnarios. - -
Di idn 5: Empatia Si No S5i | No Si N
15 P‘uedu cnfmm.ica.m:l.e con la gerencia de servicios mumeipalidad sim % % %
nconvenientes
19 | El personal de la Mumierpalidad es seraicial euando hage mi reclama | 3 X X
2 Los trabajadores tienen la voluntad y el interés para resolver los o 4 ,{,
problemas — _
n La municipalidad 2 preocupa por los mejores intereses de sus % % %
usuarios.
2 Elpersonalde la ipalidad comprende las necesidad = = o
sapecificas de los usuaros Zz ! =
~, / y
Observaciones (precisar si hay suficiencia) K48 {4
4
Opinicn de aplicabilidad Aplicadle |/ Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
rA y 4 A X /
Apellides y nombres del juex validador. Dr/ Mg ...l LY Sctolle b TN S5t Lt “ DNI: - 0
4 y
Especialidad del validador (4677 & 4 <o
7y 5
a PPl * 2020
Perinancia £ fern comepondn o conompl Indrcn ormulad: oy
Pelevarcia N 8 AOCCANSO PaND regreterdsr N Components 3 aanararnase )
Swonsitn expeciice o) consbuct Mathews
It':.m.z.:“w_ i shpuna of erciado S fee o WM_MMW

Firma del Experto Informante
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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

N DIMFENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerenciaz
V1: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimensicn 1: Izualdad Si No Si | Ne Si No
1 El servicio brindado por la municipalidad esta libre de preferencias | _. - -
- A A A
hacia ofras personas
2 | Todas las calles se recoge la basura por igual X X X
3 | Lamunicipalidad muestra su compromizo en el recojo de log RSD X X X
4 El personal de la Mumicipalidad siempre gsta atento en solucionar | . - -
- A A A
problemas de los usuarios
£ | El plan de recojo de basura tiene un fundamento técnico X X X
6 La municipalidad aplica una gestidn proactiva en el recojo de los | 3 X X
RED.
Dimensicn 2: Expectativa Si No Si_ | Ne Si No
. Lamunicipalidad conoce las necesidades de los usuarios con respecto | - -
- - RT] A A A
2 la limpieza piblica
s Mis expectativas con respecto al recojo de RSD por parte de la % ¥ w
municipalidad han sido satisfechas - - -
k] La municipalidad tisne las calles limpias X X X
10 La municipzlidad muestra su compromizo con loz vecino: cumplisndo w e %
con I3 limpieza - ) )
11 | La municipalidad satisface las sxpectativas del usuario X I X
12 | El alcalds ha cumplido con sus promesas refaridas a la limpieza miblica X X X
Dimengion 3: Justo procedimiento Si No Si | No | Si No
13 | El trato del perzonal de lz municipalidad es cortes X X X
14 El personal de la mumicipalidad esta preparada para dar una buena % ¥ ¥
atencion al usuario B - -
15 | La amabilidad de los trabajadores se demuestra en la atencidn rapida. | X X
16 | Me siento muy bien con el servicio de la municipalidad e X X
T El cumplimiento de los servicios pablicos de limpieza es parte del X X X
respecto que tiene la municipalidad a los usuarios.
18 | El respeto ez un principio que la municipalidad tiene en cuenta X X X
_~y Y 4
Observaciones (precisar si hay suficiencia): f (“LY B e // 7 teras e |
Opinién de aplicabilidad: Aplicable |, ’( Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
rA . TS fello 7 aifAh {ile 96 5 X/
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... 0. : ot dtr 6 DNI:, e i
e 21 7)) e " ve ) {/ b 4 ,v .
Especialidad del validador
./l’ ‘/ ©
202
e . de. d/r:,/n/.u 3
30 para representy o components ~ .""’.‘.‘_ _,,,..&;;
ddaltad sguna of erunciato dnl lem e “}m WM;NK\!
Moestro e
Nota: Suficencia, 5a doe afcenca cuandd los lems plantoados Firma del Experto Informante,



Anexo 5. Base de datos.
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