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1. Titulo

Estudio de la calidad del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos en el sector
9 de la ciudad de Loja, afio 2021.
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. 2. Resumen

El presente proyecto de investigacion tuvo el propoésito de estudiar la calidad del
servicio de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos en el sector 9 de la ciudad de Loja,
para ello se plante6 tres objetivos especificos. La metodologia usada para la investigacion fue
usar un enfoque mixto con alcance descriptivo, no experimental y de corte trasversal, se trabajo
mediante entrevistas dirigidas a las autoridades encargadas del servicio de recoleccion
domiciliaria de residuos sélidos tomando en cuenta los parametros que establece el modelo
servperf y a la vez, una encuesta basada en el modelo Servperf de 22 items en base a 5
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

aplicadas a 114 familias.

Los resultados obtenidos a través de las herramientas y técnicas anteriormente
mencionadas, han permitido visualizar que el presupuesto destinado al servicio no es suficiente,
el incremento demografico de los barrios hace que existan mas rutas, y que la deficiente
infraestructura vial dificulte el acceso de los vehiculos recolectores, con respecto al nivel de
calidad percibido por las autoridades se evidencio un promedio de 62,60%, calificado como
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al servicio, y desde la perspectiva ciudadana se
obtuvo un promedio de 67,12 reflejando que los ciudadanos estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo con el servicio brindado. Por tal razon, se elabor6 un plan de mejora en el servicio
de recoleccién domiciliaria de residuos solidos partiendo de los resultados desde el punto de

vista institucional y ciudadano que permita mejorar la calidad del servicio.

Palabras clave: Calidad, Servperf, Usuario, Percepcion, Residuos Solidos.
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2.1. Abstract

The following investigating proyect main focus was the study of the quality of
recollection services of home made solid wastes in Loja ninth sector, for this purpose, three
specific objectives were proposed. The methodology used for the research was to use a mixed
approach with a descriptive, non-experimental and cross-sectional scope, working through
interviews with the authorities in charge of the household solid waste collection service, taking
into account the parameters established by the Servperf model and at the same time, a survey
based on the Servperf model of 22 items based on 5 dimensions: tangible elements, reliability,
responsiveness, security and empathy applied to 114 families.

The results obtained through the aforementioned tools and techniques have made it
possible to visualize that the budget allocated to the service is not sufficient, the demographic
increase in the neighborhoods means that there are more routes, and that the deficient road
infrastructure makes it difficult for the collection vehicles to access, With respect to the level
of quality perceived by the authorities, an average of 62.60% was found, qualified as neither
agreeing nor disagreeing with the service, and from the citizen's perspective, an average of
67.12 was obtained, reflecting that citizens neither agree nor disagree with the service provided.
For this reason, an improvement plan was prepared for the household solid waste collection
service based on the results from the institutional and citizen's point of view to improve the

quality of the service.

Key words: Quality, Servperf, User, Perception, Solid Waste.
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3. Introduccion

Un elemento importante al momento de hacer uso de un servicio indudablemente es
la calidad, lo que determina el éxito o fracaso de una institucion. Cuando se refiere al servicio
esta situacion radica en el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles un servicio accesible,
adecuado, &gil, dtil, oportuno, seguro y confiable, de tal manera que el usuario se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion (Lopez, 2013). La
calidad es un factor de suma importancia para todas las organizaciones, en especial para las
instituciones gubernamentales que prestan servicios publicos, ya que en la medida que los
ciudadanos reciban servicios eficientes, mejora su calidad de vida, por lo tanto, es importante
saber cual es la calidad percibida por los usuarios para mejorar la prestacion de estos servicios.

El servicio de recoleccion de residuos es todo un proceso que no se visibiliza en su
magnitud, ya que los ciudadanos Unicamente observan a los trabajadores recoger los residuos
generados y por ende gue la ciudad se vea limpia. Detras de ello hay un completo sistema que
requiere ser planificado y valorado econdémicamente. En la ciudad de Loja el area encargada
de la recoleccién domiciliaria de residuos sélidos es la Unidad de Saneamiento Ambiental que
forma parte del municipio de Loja, esta area es la encargada de la planeacion de las rutas de
recoleccion y prestar el servicio a los 13 sectores que conforman la ciudad, con 5 camiones de
caja abierta, 3 vehiculos de carga frontal y 12 vehiculos carga posterior.

El presente Trabajo de Integracion Curricular (TIC) se encuentra estructurado de esta
forma: en primer lugar, se establece el resumen que incluye toda la investigacion, la
introduccidn del tema de investigacion, el marco tedrico donde se presentan los antecedentes
de la investigacion, la teoria de gestion de calidad, y se menciona a la teoria sustantiva de
Joseph. Posteriormente, se encuentra la metodologia utilizada en la investigacién siendo de
tipo descriptiva, no experimental con enfoque mixto y de corte trasversal, empleando los
métodos inductivo y analitico; los instrumentos necesarios para el andlisis de la informacion e
interpretacion de los resultados a través de las herramientas como, entrevistas dirigidas a las
autoridades encargadas del servicio de recoleccién domiciliaria mediante el modelo servperf y
las encuestas dirigidas a los usuarios basada en el modelo Servperf con el fin de determinar el
nivel de calidad percibido. Luego se presentan los resultados obtenidos en cada objetivo a
través de tablas con su respectivo andlisis y un disefio de plan de mejora. Mas adelante, se

establece la discusion de los resultados de la investigacion haciendo una comparativa con las
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bases tedricas y con estudios previos. Y, por ultimo, se presenta las conclusiones sobre la
calidad del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos con sus respectivas

recomendaciones, bibliografia y anexos respectivos.
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1859 4. Marco Tedbrico
4.1. Antecedentes

Para Castillo (2020), los gobiernos municipales son los encargados de dar el manejo
a los residuos por lo que evaluar la calidad del servicio que brindan es fundamental para poder
hacer recomendaciones que mejoren el servicio. El objetivo de su trabajo es evaluar la calidad
del servicio de recoleccion desde la percepcion del usuario, ademas construyo un instrumento
a partir del modelo SERVQUAL, lo cual le sirvié para evaluar el nivel de satisfaccion de tres
zonas con caracteristicas socioecondmicas diferentes.

El estudio de Vives & Galvez (2018), plantea como problema la ineficiencia en la
recoleccién de los residuos sélidos en la ciudad de Bagua, la cual se ve afectada por el tiempo
del que se dispone para la recoleccion, la falta de cultura y cooperacion por parte de la
poblacion al desconocer los horarios de recoleccion de los residuos solidos; el objetivo general
de su trabajo fue establecer lineamientos para optimizar el sistema de recoleccion, a través de
una hipdtesis: si se utiliza como técnica la realizacion de un estudio de tiempos y movimientos,
es posible mejorar el sistema de recoleccion.

El trabajo investigativo de Aguilar (2013) se orientd en la probleméatica de manejo de
residuos sélidos en la Parroquia Atahualpa del canton Ambato por lo que implemento un plan
de gestion integral, el cual es una nueva tendencia moderna que se puede aplicar en todas las
actividades que se relacionan con la gestién de los residuos solidos dentro de las ciudades.

Para Salomi & Cauchick (2005), en los Ultimos afios, varios estudios han considerado
la importancia de la medicion de la calidad por parte de clientes externos a las
organizaciones. Este trabajo consiste en comparar dos instrumentos, SERVPERF vy
SERVQUAL vy sus variantes ponderadas, dando como resultado cuatro instrumentos. El trabajo
presenta la aplicacion de estos instrumentos de calidad de servicio en la medicion de la calidad
de los servicios internos en una empresa del ramo industrial mecanico. El trabajo destaca que
los valores obtenidos para los instrumentos estudiados son cercanos entre si y comparables a
los resultados de la literatura. El articulo también concluye que el uso de los instrumentos
servperf y servqual para medir la calidad del servicio de mantenimiento de la empresa estudiada
fue factible, sin restricciones de estimadores de confiabilidad y validez, profesionales e

instrumentos de medida.
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En la investigacion de Meza Morales, Antonio, Medina, & Cruz (2017), su objetivo
fue determinar el nivel de calidad percibido por los usuarios del servicio de recoleccion de
residuos sélidos urbanos en el municipio de Altamira a traves del modelo SERVPERF (Service
Performance) el cual recoge la percepcion del cliente en el desempefio de la calidad, el cual
esta compuesto por cinco dimensiones y al que le agregd una sexta dimension para medir la
conciencia ambiental ciudadana, lo aplico a 384 habitantes del municipio de Altamira y
determin6 el nivel de calidad percibido por los usuarios del servicio de recoleccion de residuos.

Segun Chacon & Rugel (2018), la calidad total y la cultura del mejoramiento continuo
son metas de todas las organizaciones para brindar una mayor satisfaccion al usuario de un
servicio. La implantacion de un Modelo de Calidad tiene un papel transformador que les ofrece
un valor agregado al servicio, creando impacto positivo en la eficiencia organizacional,
mejoramiento continuo, control o reingenieria de procesos y optimizacion de recursos,

aumento del desempefio y productividad.

4.2. Bases tedricas
4.2.1. Teoria principal
4.2.1.1. La gestion de la calidad

La Calidad es entendida, segin la norma ISO 9001, como el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para
satisfacer necesidades expresadas o implicitas.

La teoria de la gestion de la calidad para Witcher citado en Camison, Cruz, &
Gonzélez (2006), la concibe como un conjunto de métodos Utiles de forma aleatoria, puntual y
coyuntural para diferentes aspectos del proceso administrativo, es una herramienta para
mejorar la direccion de recursos humanos y a la vez para crear una organizacion orientada al

usuario.

4.2.2. Teoria sustantiva de la gestion de la calidad

4.2.2.1. Joseph M. Juran
Segun Fernandez & Ortega (2008), para mejorar el proceso de gestion de la calidad,
Juran propone la denominada “Trilogia de Juran”, donde la gestion de calidad se logra a través

de: planificacion de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad.
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- La trllogla de Juran consiste en lo siguiente:

a.  Planificacion de la calidad: es la actividad en la que se desarrolla los
productos y procesos que Se requieren para satisfacer las necesidades de los clientes,
esta conformado por algunos pasos:

o Determinar quiénes son los clientes.

o Identificar las necesidades de los clientes.

o Desarrollar las caracteristicas del producto que responde a las
necesidades de los clientes.

o Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas
caracteristicas del producto.

Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

b.  Control de calidad: este proceso consta de tres etapas:

Evaluar el comportamiento real de la calidad.

o Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

o Actuar sobre las diferencias.

c. Mejora de la calidad: se elevan las cuotas de la calidad a niveles sin
precedentes (avances), consta de una serie de fases:

o Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la
calidad anualmente.

o Identificar las necesidades concretas para optimizarlos proyectos de
mejora.

o Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.

Sus conceptos principales son:

o Definir mercado y su necesidad.

o Definir caracteristicas del producto y servicio a lograr.

o Desarrollo de procesos productivos.

o Cumplir expectativas/conformidad.

. Comparar producto vs objetivos de calidad.

o Actuar sobre las diferencias (Establecer metas para la mejora continua)
(Realizar proyectos para solucionar problemas).

o Planificar el alcance de las metas.

o Registrar y comunicar los resultados.

8

Facultad Juridica, Social y Administrativa
072 -54 7929
Ciudad Universitaria Gunllen’no Falcomf.spmosa

Casilia letra *S”, Sector La Argelia « Loja - Ecua



Universidad Carr .;..‘v ,f- e y
Nacional Administracion
delom Publica

4.3. Marco Legal

La Constitucion de la Repulblica de Ecuador en su articulo 52 menciona que las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad, asi como a una
informacidn precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos a favor de los consumidores.

También en su articulo 53, menciona que las empresas, instituciones y organismos
que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y asi mismo establecer sistemas de atencion y reparacion.
(Asamblea Nacional Constituyente, 2008)

La constitucion en su articulo 54, sefiala que las personas o entidades que presten
servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de consumo, serdn responsables
civil y penalmente por la deficiente prestacion y calidad del servicio o producto.

Ademés, en el articulo 264 menciona que los GAD municipales tienen como
competencia exclusiva, el prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado,
depuracién de aguas residuales, manejo de desechos sélidos, actividades de saneamiento
ambiental, entre otros.

Finalmente, el articulo 314 de la constitucion, sefiala que el Estado sera responsable
de la provision de los servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia
eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los
demas que determine la ley. A mas de esto, el Estado garantizara que los servicios publicos y
su provision respondan a los principios de obligatoriedad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad y calidad.

El articulo 1 de la ley del sistema ecuatoriano de la calidad sefiala que su objetivo es
establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano de la calidad, a través de; regular los
principios, politicas y entidades relacionados con las actividades relacionadas con la evaluacion
de la conformidad, que facilite el cumplimiento de los compromisos internacionales en este
campo. Garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la seguridad,
la proteccion de la vida y la salud tanto humana como animal y vegetal, la preservacion del
medio ambiente, la proteccion del consumidor contra précticas peligrosas y la correccion y
sancion de estas préacticas.

Y finalmente promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la

competitividad en la sociedad ecuatoriana. (Asamblea Nacional Constituyente, 2010)
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La ley del sistema ecuatoriano de la calidad en su &mbito de aplicacion establece que

toda institucién publica como los municipios, seran debidamente y pertinentemente regulada
con el fin de garantizar un servicio de calidad a todos/as los ciudadanos, ademéas garantiza el
libre consumo de bienes una vez que estos cumplan con las politicas de calidad.
4.4.Marco Conceptual
4.4.1. EIl municipio

La Asociacion de Municipalidades del Ecuador (1982), a través de la Ley Organica
de Régimen Municipal, menciona que el Municipio es la unidad politica autbnoma subordinada
al orden juridico constitucional del Estado, su deber es velar por el bien comin local y, ademéas
principalmente atender las necesidades de la ciudad y de las parroquias rurales que le

corresponde.

4.4.2. El municipio de Loja

La Pagina Oficial del Municipio de Loja (2019), establece que el Municipio de Loja
esta conformado por 15 dependencias municipales, en la cual la Jefatura de Higiene Municipal
es la unidad responsable de establecer politicas publicas que estén encaminadas a velar por
la salud e higiene de la poblacion que reside en la ciudad y canton Loja, garantizando
condiciones adecuadas para una digna calidad de vida de sus habitantes.

La Jefatura de Higiene esta compuesta por:

e Coordinaciéon de Salud

e Coordinacién de Mercados

e Coordinacion de Saneamiento Ambiental

e Coordinacién de Mantenimiento e Infraestructura

e Centro de Gestion Integral de Residuos Sélidos (Relleno Sanitario)

La Coordinacion de Saneamiento Ambiental es la unidad responsable de coordinar y
establecer rutas, frecuencias, horarios de los trabajadores de barrido, recorridos de los
diferentes vehiculos recolectores de residuos solidos y de las barredoras mecanicas y eléctricas,
también planifica y elabora los turnos y horarios de barrido y limpieza en calles, avenidas,

parques, y plazas en la ciudad y en las trece parroquias rurales del canton Loja
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Las actlvldades que realiza son:

e Asear las calles, avenidas, parques, plazas, rios de la ciudad y parroquias
rurales.

e Recolectar y transportar los residuos sélidos generados en los hogares vy
establecimientos educativos de todo nivel, empresas publicas y privadas.

e Promover la clasificacion domiciliaria de los residuos solidos en la ciudad y
canton.

e Establecer mecanismos alternativos de recuperacion de materiales reciclables,
promoviendo la generacion de mano de obra, seguridad industrial y de la salud
de quienes se dedican a esta actividad.

e Disefiar rutas, frecuencias, horarios de recoleccion y aseo de lugares publicos
procurando incrementar la cobertura.

e Realizar estudios periodicos de las caracteristicas fisico — quimicas de los
residuos solidos.

El Municipio de Loja para la recoleccién de residuos solidos tiene una sectorizacion,
conformada por 13 sectores, 11 sectores se componen por barrios, 1 sector conforma la ruta de
las parroquias rurales, y 1 sector esta conformado por las vias periféricas.

La recoleccion de los residuos solidos en la ciudad de Loja se lo realiza en cuatro
niveles, a nivel domiciliario por carro recolector de basura, por contenedores, barrido manual

y recoleccion separada de los desechos biopeligrosos.

4.4.3.Residuos solidos

Para Say Chaman (1989), los residuos sdlidos son aquellos que provienen de las
actividades animales y humanas, que normalmente son solidos y son desechados como inditiles,
sin embargo pueden volver a tener un determinado valor o pueden ser reciclados.

4.4.3.1. Clasificacion de los residuos sélidos

Los residuos solidos se clasifican de acuerdo a sus caracteristicas, segin su
origen, su naturaleza, por el tiempo que sus materiales tardan en descomponerse o
degradarse, etc.

4.4.3.1.1. Residuos sélidos organicos.

Es todo desecho de origen bioldgico, que alguna vez estuvo vivo o fue parte de un ser
vivo, por ejemplo: hierbas de jardin, cortezas y semillas de frutas, cascarones, huesos y sobras

de animales, desperdicios de cocina, etc.
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Es importante recalcar que, en la ciudad de Loja, para la debida recoleccion de los

residuos organicos, deben estar colocados en un bote color verde y se recolectan Unicamente
los dias lunes, miércoles y viernes.
4.43.1.2. Residuos solidos inorganicos. Es todo desecho de origen no biologico,
es decir, de origen industrial producido por el hombre o algin otro proceso no natural, por
ejemplo: latas, cartdn, papel, plasticos, vidrios, alambre, telas, madera, cuero, etc.
En la ciudad de Loja, para la debida recoleccion de los residuos inorganicos, deben
estar colocados en un bote color negro y se recolectan Unicamente los dias martes, jueves y

sabados.

4.4.4. Segun Su Origen

4.4.4.1. Residuos solidos urbanos (RSU)

Son los residuos o basura que producimos diariamente en nuestras casas, tiendas,
oficinas, mercados, restaurantes, calles, etc. También las fabricas producen algunos RSU,
particularmente en las oficinas, almacenes o comedores.

4.4.4.2. Residuos téxicos y peligrosos (RTP)

Son los residuos 0 basura que se produce en los procesos industriales y que deben ser
gestionados de forma especial, se considera RTP tanto la sustancia como el recipiente que lo

ha contenido.

4.4.5. Gestion de residuos solidos

Segun la Corporacién Eléctrica del Ecuador "CELEC", la gestioén de residuos sélidos
es una actividad administrativa que requiere de planificacion, coordinacion y evaluacion de
politicas, estrategias, planes y programas de accién de manejo apropiado de los residuos sélidos
que se maneja en ambitos: nacional, regional y local.

Segun el Grupo Energya-VM (2018), la gestibn de residuos es un conjunto de
actividades que estan encaminadas a cumplir con el tratamiento de los desechos, desde su
generacion, es decir desde los hogares de los ciudadanos, hasta su eliminacion o
reaprovechamiento, eso incluye la recogida de los residuos, el transporte, el reciclaje de los
materiales que pueden ser nuevamente aprovechados, etc.

Para Ropero (2020), la gestion de residuos es un proceso en el que se realizan
diferentes actividades, las cuales son necesarias para dar soluciébn a todos los residuos
generados. Posee 3 principales fases, estos son: recuperar y recoger los residuos, transportar

los residuos y el tratamiento de los residuos.
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Para Ronald Arrieta (como se cita en Say Chaman, 1989), la gestion de residuos se
refiere al conjunto de actividades de almacenamiento, recoleccion, transparencia,
procesamiento y disposicion final de los desechos solidos.

Basandose en lo mencionado por los autores, se puede decir que la gestion de residuos
solidos previamente necesita de una planificacion administrativa para la creacién y ejecucion
de programas y proyectos, por otro lado también la gestion de residuos sélidos esta conformada
por actividades que van desde la recoleccion, el transporte y su tratamiento.

4.4.6. Vehiculo para la recoleccion de residuos (VRR)

Segin el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (2012) el wehiculo para la
recoleccion de residuos, es un vehiculo que normalmente se usa tanto para la recoleccién como
para transporte de residuos solidos urbanos. El vehiculo debe estar equipado con mecanismos
de compactacion.

4.4.7. El servicio

Para Bon citado en Solorzano & Jesus (2013), el servicio es un medio para entregar
valor a los clientes, facilitando los resultados que los clientes esperan obtener sin que corran
algin riesgo.

Segun Kotler como se cita en Duque & Jair (2005), el servicio es cualquier actividad
0 beneficio que una parte ofrece a otra, las cuales son por lo general intangibles, su producto o
servicio puede ser o no fisico.

Para Duque & Jair (2005), el servicio puede ser entendido como el trabajo, la actividad
y los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor final.

Basandose en los autores, se puede establecer que el servicio es una actividad que nos
permite interactuar de manera directa con el cliente, ofreciéndole productos tanto fisicos como

no fisicos.

4.4.8. El servicio al cliente

Para Vargas (2006), el Servicio al Cliente se puede definir como el conjunto de
caracteristicas relacionadas con los clientes, que no solo se trata de atencidén al cliente, sino
también de mantenerlo totalmente satisfecho.

Para Horovitz citado en Duque & Jair (2005), el Servicio al Cliente es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico, como consecuencia

del precio, la imagen vy la reputacién del mismo.
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Previamente lo dicho, el servicio al cliente se lo puede entender como una relacion de
satisfaccion entre el cliente y la empresa. El cliente ademés del producto en si, toma en cuenta
su utilidad y precio, le da valor al producto desde el punto de vista del servicio; tiene el

proposito de cumplir las expectativas del cliente y de conseguir su satisfaccion con el servicio.

4.4.9. Servicio pablico

Para Cordero (2011), los servicios publicos son fundamental dentro de las funciones
que desempefia un gobierno autdnomo descentralizado, ya que a través de ellos se refleja como
se maneja la administracion y como da solucion a las demandas emitidas por los ciudadanos

para mejorar sus condiciones de vida.

4.4.10. Tipos de servicios publicos

Segun Cordero (2011), los servicios publicos son diversos porque nacen de las
necesidades que la propia comunidad requiere a lo largo de su evolucion, estos servicios son:

Agua potable: Se refiere a la instalacion, mantenimiento y conservacion de las redes
de agua.

Alcantarillado: Comprendido por el drenaje sanitario y el pluvial.

Alumbrado publico: Consiste en la iluminacion de las areas publicas.

Calles y pavimentacion: El mantenimiento de las vias publicas es un servicio
exclusivamente municipal.

Embellecimiento y conservacion de los poblados y centros urbanos: Se refiere a
la realizacién de obras de conservacion y su mantenimiento, para asegurar su imagen urbana.

Limpieza: Es un servicio publico que consiste en la recoleccion y destino de basuras
y desechos, con el fin de preservar el medio ambiente

Seguridad publica: Se refiere a una convivencia plena dentro de una situacion de
respeto, tanto en lo individual como en lo colectivo.
4.4.11. El cliente

Segun la American Marketing Association (A.M.A.), el cliente es considerado como
un comprador potencial de los productos o servicios”. También menciona que el servicio al
cliente es un servicio que se ofrece para apoyar el desarrollo de los productos primarios de las
empresas.

En cuanto a los clientes internos, son los empleados que conforman las instituciones,
los cuales dependen de otros empleados de la misma institucion para proveer internamente

bienes y servicios.
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Los Clientes Externos son personas 0 negocios que compran bienes y servicios a dicha

organizacion, estas son las personas en las que usualmente se piensa cuando se utiliza la palabra
“cliente”.
4.4.12. Percepcion del cliente

Para Matsumoto Nishizawa (2014), la percepcidén es cémo valoran las personas los
servicios. Es decir, como las reciben y a la vez evallan los servicios de una empresa. Las
percepciones estan relacionadas con las dimensiones de la calidad del servicio, las cuales son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

4.4.13. Satisfaccion del cliente

Para Petracci (1998), la satisfaccién del cliente refleja que tanto satisface un servicio
al usuario, después de haber sido utilizado, el concepto de satisfaccion tiene una relacion con
la medicion de las actitudes, dado que puede ser valorado como la suma de satisfacciones
especfficas con los atributos del bien o servicio incorporados previamente por el individuo.

Para Kotler como se cita en Millones Zagal (2010), la satisfaccion del cliente se puede
entender como el nivel del estado de &nimo de una persona frente al rendimiento que percibe
de un producto o servicio referente a sus expectativas.

La satisfaccion, es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un producto o
servicio, determina si ese producto o servicio respondid satisfactoriamente a sus necesidades y
expectativas, es de relevancia mencionar que la satisfaccién del cliente depende de las
caracteristicas del producto o servicio y de las percepciones de la calidad.

Para Oliver como se cita en Dos Santos (2016), la satisfaccion es una actitud positiva
resultado de la interaccion entre el consumidor con un bien o servicio.

Segun lo mencionado por los autores, la satisfaccion del cliente nace después del uso
del servicio, en el influyen muchos factores, como la manera en que se cubridé sus necesidades,
si se cumpli6 con sus expectativas, etc. Por otro lado, la satisfaccion del cliente le otorga
seguridad e impulsa a las empresas a mejorar en cuanto a la calidad del servicio o producto.

4.4.13.1. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente. Existen diversos
beneficios que toda empresa, organizacion o institucion pueden obtener al lograr la satisfaccion
de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres importantes beneficios, los cuales reflejan

la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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e El cliente satisfecho, por lo general, vuelve hacer uso del servicio, se obtiene
como beneficio su lealtad.

e El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio, por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que
el cliente satisfecho realiza a sus conocidos.

e El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, por tanto, la empresa obtiene

como beneficio un determinado lugar (participacién) en el mercado.

4.4.13.2. Elementos de la satisfaccion del cliente
e El rendimiento percibido: se refiere al desempefio respecto a la entrega de
valor que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
e Las expectativas: son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo.
e Los niveles de satisfaccion: nace luego de realizada la compra o adquisicion de
un producto o servicio, los clientes experimentan éstos tres niveles de satisfaccion;

insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

4.4.14. Calidad

Para Dominguez (2018), la medicién de la calidad del servicio, hace referencia a
qué es lo que realmente se estd midiendo. Existen tres tendencias que se usan para evaluar
la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y el valor. La investigacion en el area se ha
centrado basicamente en calidad y satisfaccion. En conceptos de calidad se encuentran las
siguientes definiciones:

Segun Deming citado en Dominguez (2018), calidad es traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado
y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara, la calidad puede estar
definida solamente en términos del agente.

Para Ishikawa (1986), calidad significa calidad del producto, es decir calidad es
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc.

El concepto de calidad es un concepto con cierto grado de complejidad, puesto
que existen diversas definiciones. Para Reeves y Bednar (1994) pueden identificarse cuatro
formas alternativas en la forma de entender este fenémeno que son: (a) la calidad como
excelencia, (b) la calidad como valor, (c) la calidad como ajuste a las especificaciones y (d)

la calidad como cumplimiento de superacion de las expectativas del consumidor.

16

Facultad Juridica, Social y Administrativa
072 -547929

Ciudad Universit Gwllermo Falcomtspmosa
Casilia letra *s” ‘,-;,..J La Argelia « Loja - Ecuado



| Universidad rrerage
’ > Nacuonal Admmlstracnc')n
Publica

1659

Garvin citado en Diz Comesafia & Rodriguez Lopez (2010), sugiri6 que la calidad

tiene cinco conceptos diferentes.

Transcendental: Se entiende a la calidad como sinbnimo de excelencia.

Basada en el producto: La calidad se define por la cantidad en la que una
caracteristica especifica esta presente en un producto o servicio.

Basado en el usuario: La calidad esta determinada por lo que el consumidor desea y
espera.

Basado en el valor: La calidad se basa en la relacion entre la utilidad o satisfaccion
con el producto o servicio y su precio.

Basado en la produccion: La calidad se define por las caracteristicas en especificas
para la creacion del producto o servicio.

44.14.1.  Calidad del servicio.

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry citado en Camisén, Cruz, & Gonzélez (2006), la
calidad del servicio se define mediante las diferencias de las expectativas y percepciones del
cliente ante los servicios recibidos; cuando las expectativas son mayores que el desempefio.

4.4.14.2. Medicion de la percepcion de la calidad de los servicios
publicos.

Segun el Ministerio de Trabajo (2018), es el proceso de levantamiento de encuestas
que una institucion debe realizar de manera continua de acuerdo a los componentes y atributos
que determinen.

4.4.15. Diagnéstico situacional

El Diagnéstico Situacional segin Remuzgo como se cita en Huilcapi & Gallegos
(2020), determina la adecuada combinacion de recursos para afrontar la solucién de un
problema o necesidad obteniendo el maximo beneficio al menor costo y riesgo posible. Define
la direccion correcta que debe tomar la organizacion y el conjunto de transformaciones que se
deben realizar al interior de ésta para alcanzar una posicion exitosa dentro del mercado. Es una
herramienta para la toma de decisiones, la accion, el cambio y el desarrollo institucional.

4.4.16. El Modelo servqual y servperf

Para Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), en la actualidad evaluar la calidad de un

servicio es una tarea de mucha importancia para diferentes expertos, por ello se han creado

diferentes metodologias para la medicion de la calidad de los servicios, entre las mas usadas se
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encuentra la propuesta y creada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1998, denominada
“Service Quality” (SERVQUAL) la cual mide el servicio de calidad a través de la percepcion
y la realidad, y la propuesta por Cronin y Taylor en 1992 la cual es denominada “Service
Performance” (SERVPERF), el modelo SERVPERF se deriva y nace del modelo
SERVQUAL, sin embargo para medir la calidad solo se basa en la percepcion del usuario, este
atimo es el modelo que se empled en la investigacion, el cual establece que luego de haber
analizado, tabulado e interpretado las encuestas de satisfaccion, las puntuaciones que se
encuentre por debajo de los 3 puntos son consideradas calificaciones negativas.
4.4.17. Dimensiones del modelo servperf

Esta basado en 5 dimensiones, y de éstas surgen 22 items. Para determinar la
importancia de cada item, se maneja una escala de Likert de 1 al 5, en donde, 1 representa el
puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total desacuerdo, y 5 representa el puntaje
mas alto, es decir, cuando el cliente estd muy de acuerdo con la pregunta.

Tabla 1
Escala del Modelo SERVPERF

Dimensién Item Aspecto valorado Percepcion (P)
Elementos Tangibles 1 Equipamiento de aspecto moderno lab
2  Instalaciones fisicas visualmente
atractivas
3  Apariencia  pulcra  de los
colaboradores
4 Elementos tangibles atractivos
Fiabilidad 5  Cumplimiento de las promesas lab
6 Interés en la resolucion de
problemas

7  Realizar el servicio a la primera
8 Concluir en el plazo prometido
9  No cometer errores
Capacidad de 10 Colaboradores comunicativos 1a5
respuesta 11 Colaboradores rapidos
12 Colaboradores dispuestos a ayudar
13  Colaboradores que responden
Seguridad 14 Colaboradores que  transmiten lab
confianza
15  Clientes seguros con su proveedor
16  Colaboradores amables
17  Colaboradores bien formados
Empatia 18  Atencion individualizada al cliente lab
19  Horario conveniente
20  Atencién personalizada de los
colaboradores
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22 Comprension por las necesidades de
los clientes

Nota: Esta tabla indica las dimensiones de calidad que conforman el modelo servperf. Fuente:
Cronin & Taylor (1992)

Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

Capacidad de Respuesta: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a
sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del
cliente.

4.4.18. Formato tipo likert

La escala de Likert para medir la percepcion de calidad frente al servicio de
recoleccion domiciliaria de residuos solidos permite que las respuestas se puedan comprender
de una mejor manera, y a la vez, colocar una escala de valores para ser analizados, ademas,
facilita dividir las opiniones de los encuestados de una forma mas ordenada, ya que, la
recoleccién de los datos es mas sencilla porque al ser preguntas cerradas los resultados son mas
precisos.

Segun Millones Zagal (2010), mediante el método de Likert, existe la posibilidad de
ordenar las respuestas de los items a través de categorias a las que el investigador pole puede

asignar un numero entero o una letra.
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Los valores asignados en esta investigacion fueron del 1 al 5 para responder cada
pregunta:

1) Totalmente en desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Ni en desacuerdo ni de acuerdo

4) De acuerdo

5) Totalmente de acuerdo

Este método nos permite diferenciar el grado en que los distintos ciudadanos estan

satisfechos o insatisfechos.
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5. Metodologia

5.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion fue una investigacion que se baso en la combinacion de un enfoque
tanto cuantitativo como cualitativo, es decir es una investigacion con enfoque mixto, a través
del mismo se recolectdé una amplia informacion, de manera cualitativa proporciono
informacidn abierta acerca de la satisfaccion que tienen los ciudadanos al usar este servicio,
més alld de contabilizar cuantas personas no estan satisfechas, permiti6 conocer sus
recomendaciones y cudles son los problemas que ellos perciben. Por otro lado, los resultados
obtenidos permitieron medir el nivel de validez y de satisfaccion en promedio de la poblacion
objetivo, en este caso los habitantes de la zona 9 la ciudad de Loja que utilizan el servicio de
recoleccion domiciliaria de residuos solidos.

Adicionalmente, se utilizO un disefio no experimental debido a que no se realizd
ninguna manipulacion en los resultados, solo se observan las percepciones de las familias en
su ambiente natural para después analizarlos, ademds, posee un enfoque en la investigacion-
accion a fin de encaminar los resultados obtenidos a la elaboracion de un plan de mejoras para
un servicio publico eficiente de recoleccion de residuos solidos a las familias lojanas.

5.2. Alcance

El alcance de la investigacion fue de tiempo transversal, ya que se recolectan datos
por Unica vez sobre la percepcion de la calidad en el servicio de recoleccién domiciliaria de
residuos solidos durante el afio 2021, en la zona 9 de la ciudad de Loja.

Ademas, la investigacion tuvo un caracter descriptivo debido a que abordo las
caracteristicas en la calidad del servicio de recoleccién domiciliaria de residuos sélidos desde
una mirada institucional tomando como referencia el modelo servperf y adecuandolo a una
entrevista, asi mismo se identifico las percepciones de las familias encuestadas dentro de cada
dimension de la calidad utilizando el modelo servperf para conocer la situacion actual del
Servicio.

5.3. Métodos de investigacion
5.3.1.Inductivo

Se utilizd el método inductivo, ya que a través de las observaciones y resultados
obtenidos en la zona 9 de la ciudad de Loja, permitid crear conclusiones, recomendaciones y

medidas de mejora de manera general a cerca del servicio de recoleccion de residuos solidos.
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e 5.3.2.AnaI|t|co - Sintético

Por otro lado, el método analitico-sintético permitio examinar e interpretar los
resultados en relacion al nivel de calidad percibido del servicio de recoleccion domiciliaria de
residuos sélidos. Asi mismo fue utilizado para extraer los hallazgos de mayor relevancia en la
investigacion y partiendo de ellos generar conclusiones respecto a la calidad del servicio de
recoleccion domiciliaria de residuos solidos.

5.3.3.Herramientas

5.3.3.1. El modelo servperf: Fue utilizado para medir la calidad del
servicio, a través de ella se estudiaron detalladamente cada aspecto de las cinco
dimensiones por las que esta conformada, en la que se pudo conocer el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos frente al servicio de recoleccion domiciliaria de residuos
solidos.

5.3.3.2. Microsoft Excel: Una vez obtenidas las respuestas de las
encuestas aplicadas a las familias, a través del programa Excel se realizd la tabulacion
y célculos de los datos recopilados que permitid presentar la informacion en el presente
trabajo de investigacion.

Finalmente, con los resultados analizados y sintetizados se procedié a ejecutar
la validacion y socializacion de los mismos, mediante una reunion presencial con el
coordinador de la unidad de saneamiento ambiental y los inspectores encargados del
servicio de recoleccion domiciliaria.

5.4. Técnicas

54.1.1. La entrevista

Fue disefiada en base a las cinco dimensiones que compone el modelo servperf y esta
estructurada por 12 preguntas abiertas, utiliza la escala de Likert para darle valores a las
respuestas del 1 al 5, se la realizd a 3 funcionarios de la Unidad de Saneamiento Ambiental,
con el fin de conocer su opinidn acerca de las falencias internas del servicio y que consideran
que deberia mejorar en el servicio de recoleccion que presta la el municipio.

5.4.1.2. La encuesta

Se la disefio en base a lo que establece el modelo servperf, esta estructurada por 22
preguntas cerradas dentro de las cinco dimensiones que evallan la calidad, se la realizo a 114
familias que viven en la zona 9 de la ciudad de Loja, para conocer su nivel de satisfaccion con

el servicio de recoleccion domiciliaria.
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. 5.4.1.3. Proceso de categorizar y codificar

Para Fernandez Nufiez (2006) el proceso de categorizar y codificar entrevistas es una
herramienta para analizar la informacion cualitativa, sirve para organizar el contenido v,
también para tomar solo la informacion importante, este procedimiento ayuda a entender el
significado de las respuestas y sus posibles relaciones unos con uno 0 méas entrevistados, en la
investigacion ayudo a clasificar a las respuestas en positivas y negativas.

5.5. Poblacion

El sector 9 de la ciudad de Loja, el cual es la poblacion objetivo esta conformado por
los barrios: Vicente Rocafuerte, Las Acacias, Chamanal de Obrapia, Santa Barbara, Obrapia,
San Francisco, La Dolorosa, Menfis Chamanal, Menfis Policia, Menfis Central, Plateado Alto
y Bajo, Bolonia, Eucaliptos, Ciudad Victoria, Tierras Coloradas, Menfis Alto, Lote Bonito,
Santa Inés, Chontacruz, Colinas Lojanas, Nuevo Amanecer, La Cofradia, La Floresta y Monte
Sinai. Para esta investigacion la poblacion es el total de familias que viven en el sector 9 de la
ciudad y hacen uso del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos, el cual es de
3570. El sector 9 se ubica en la parte sur de la ciudad entre las parroquias punzara y sucre.
Figural

Ubicacién del sector 9

> T»errds
Coloradas .

Nota: Tomado de Google Earth. Imagen satelital (2021)
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5.5.1. Muestra
El tamafio de la Muestra se calcula con la formula:

z2PQN
z2PQ + Ne?

Donde:

n = el tamafio de la muestra.

N =tamafio de la poblacion.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas usual) o
en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del encuestador.

p = se utiliza una probabilidad favorable 0,5

g = se utiliza un probabilidad desfavorable 0,5

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio
del encuestador. (Sudrez & Tapia, 2018)

Es decir:

n=?

Z=1.96

p =0.50 = 50%

Q=0.50

N = 3570

e =0.9 =9%!

~ (1,96)2(0,50)(0,50)(3.570)
~ (1,96)%(0,50)(0,50) + (3.570)(0,09)?

= 114 familias

El tamafio de la muestra es 114 familias para realizar las encuestas y cumplir con el

objetivo especifico 2.

1 Para estainvestigacion se tomd como referencia el error esperado de unainvestigacion denominada
“Evaluacion de la calidad de los servicios puiblicos comparativo: servicio de recoleccion de residuos sélidos
urbanos prestado porEMASEO-EP, en los casos de estudio barrio La Bota y Comité del Pueblo” de Ayala &
Valencia (2017).
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- 6. Resultados
Para dar cumplimiento al objetivo general se plantearon tres objetivos especificos:

para el primer objetivo se utilizo la entrevista como instrumento de investigacion, dirigida a
actores institucionales encargados del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos
del cantdén Loja, para conocer sus puntos de vista respecto a este servicio.

Por otro lado, para el segundo objetivo, se aplicd una encuesta a 114 familias basada
en el modelo servperf en la cual se evallo su percepcion de calidad respecto al servicio de
recoleccion domiciliaria de residuos sélidos. A traves de estos instrumentos se pudo dar
cumplimiento a los dos primeros objetivos planteados en esta investigacion. Al analizar los
resultados de las entrevistas y de las encuestas se cumpli6 con el tercer objetivo y se
propusieron medidas de mejora para la calidad del servicio de recoleccién domiciliaria.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

6.1. Resultado del cumplimiento del Objetivo especifico 1: Diagnostico situacional de
calidad desde la perspectiva institucional.

Elaborar un diagndstico situacional de la calidad del servicio de recoleccion
domiciliaria de residuos solidos en el sector 9 del canton Loja, desde la perspectiva
institucional.

Se realizaron 3 entrevistas al personal de la Jefatura de Higiene Municipal, los
entrevistados fueron las siguientes autoridades

Coordinador de Saneamiento Ambiental.

Inspector 1

Inspector 2

La entrevista fue disefiada en base a las cinco dimensiones del modelo SERVPERF.
Para realizar el andlisis situacional desde la perspectiva institucional se utiliz6 el proceso de
“categorizar y codificar”, el cual es un método de analisis de la informacion cualitativa de las

entrevistas aplicadas, se dividio a las respuestas en aspectos positivos y aspectos negativos.
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Diagnostico Situacional

Significado en

Dimensién Positivo Negativo Valor la escala de
medicion
Cada unidad no trabaja en el
sector que le corresponde y les
toca doblar su trabajo debido a
que las unidades no son
Existe una mecénica suficientes, hay un exceso de
municipal en la que carga horaria operativa-
Elementos se les da un mecanica 233 Regular
Tangibles mantenimiento Existe un déficit en la tasa
periodico en las establecida para el cobroy en
unidades. el presupuesto, por lo que el
parque operativo es deficiente,
ya que hay vehiculos que ya
tienen cubierta su etapa de vida
atil.
Positivo Negativo
El incremento demogréafico de
Se maneja una los barrios hace que las rutas
Fiabilidad previa planificacion, de recoleccion aumenten. 233 Regular
en la que se También existen sectores
establecen las rutas  gonde no puede entrar el
de recoleccion. vehiculo recolector debido a la
infraestructura vial.
Positivo Negativo
Se cuenta con una
pagina web del
municipio en donde
Capacidad pueo_len poner
de mthJletudes y 5 Positivo
reclamos. -
Respuesta Se cuenta con redes
sociales en las que
se publican cambios
en los horarios de
recoleccion.
Positivo Negativo
Todo el personal es
dotado con ropa de
trabajo,
Seguridad  Instrumentos de 5 Positivo
seguridad, a lo largo -
del trabajo tienen
capacitaciones
permanentes de
relaciones humanas;
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jornadas estan
estimadas segun la
seguridad laboral.
Positivo Negativo
Las personas no clasifican la 1
basura, no existe
concientizacion ciudadana.
Total 3.13 62,60%
Nota: Esta tabla indica los aspectos positivos y negativos de las dimensiones de calidad y su
porcentaje acerca del servicio de recoleccion domiciliaria. Fuente: Entrevista

Empatia Negativo

El municipio de Loja con respecto a la calidad del servicio de recoleccion domiciliaria
de residuos solidos desde la percepcion institucional, en la dimension de elementos tangibles
presenta aspectos negativos con un promedio de 2,33; lo cual se refiere a que el presupuesto
destinado al servicio no es suficiente, ocasionando que exista un numero insuficiente de
unidades necesarias y por lo tanto se dé un exceso de carga horaria operativa; asi mismo la
dimension de fiabilidad también presenta elementos negativos ya que tiene un promedio de
2,33; debido a que el incremento demografico de los barrios hace que existan mas rutas, por
otro lado la deficiente infraestructura vial dificulta el acceso de los vehiculos recolectores; la
dimensién de empatia presenta un aspecto negativo ya que posee un promedio de 1, ya que la
falta de conciencia para la disposicion y para la clasificacion de los residuos ocasiona varios
inconvenientes en la recoleccion de residuos. Por el contrario, las dimensiones de capacidad
de respuesta y seguridad no presentan inconvenientes, ya que presentan un promedio de 5.
Como se puede observar en la tabla existe un mayor nivel de aspectos negativos que positivos,
por ellos es importante que se mejore en aquellas dimensiones en las que el municipio esta
fallando respecto a la calidad del servicio de recoleccidn, se debe enfocar las estrategias de
mejora en la dimension de elementos tangibles, fiabilidad y empatia.

El promedio total de las dimensiones de calidad desde la percepcion institucional es
de 3.13, lo que refleja una percepcion positiva con un 62,60%, sin embargo, debe mejorar en
las dimensiones que presenta un bajo nivel. A partir del anexo 19 se detalla mas
especificamente los aspectos positivos y negativos de las dimensiones de la calidad.
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6.2.Resultado del cumplimiento del Objetivo especifico 2: Diagnostico situacional de
calidad desde la perspectiva ciudadana

Elaborar un diagnostico situacional de la calidad del servicio de recoleccion
domiciliaria de residuos solidos en el sector 9 del cantén Loja, desde la perspectiva ciudadana.

Para el cumplimiento de este objetivo se aplicd 114 encuestas a familias que viven en
el sector 9 de la ciudad de Loja, el error muestral esperado para sacar la muestra representativa
de la poblacidn es del 0,962 en el alfa de Cronbach.

Una vez realizada la tabulacion de las encuestas de satisfaccion, se consideran como
calificaciones negativas a las puntuaciones que se encuentren por debajo de los "3" puntos, de
acuerdo a lo que establece el modelo SERVPERF.

Tabla3
Promedio Dimensiones

Dimension  Media
Elementos
tangibles 3.35
Fiabilidad 3.21
Capacidad
de Respuesta 8.38
Seguridad 3.32
Empatia 3.57
Promedio general 3.36 67.12%
Nota: Esta tabla indica el promedio de cada dimension acerca del servicio de recoleccion
domiciliaria. Fuente: Encuesta

Se puede apreciar que el nivel de satisfaccion de los usuarios es moderadamente
aceptable en todas sus dimensiones, ya que el promedio de los items se encuentra en el nivel
3, lo cual refleja que el usuario esta satisfecho de manera parcial con el servicio brindado.

La calidad del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos en el sector 9
de la ciudad de Loja desde la perspectiva ciudadana tiene un promedio de 3.35, lo que
equivale a un 67,12% de satisfaccion; estas cifras reflejan que la calidad del servicio es
regular, por ello necesita mejorar en las dimensiones que presentan un bajo promedio, en el
caso de la dimension fiabilidad con 3.20 se refleja una percepcion regularmente positiva,
debe mejorar su desempefio y cumplir con las actividades de manera mas fiable y méas
pertinente; la dimension de seguridad obtuvo una calificacién de 3.31 regularmente positiva,
es decir los empleados deben mejorar en la atencion al cliente y enfocarse en su capacidad

para generar confianza.
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- Por otro Iado, la dimension de elementos tangibles obtuvo una calificacion de 3.35

siendo la més alta, lo que sefiala que los ciudadanos tienen una percepcion positiva regular
respecto a la infraestructura, unidades de recoleccion, e instalaciones de la institucion.

A partir del anexo 20 se detalla mas especificamente los porcentajes de las
percepciones en cada dimension de la calidad.

6.3. Resultado del cumplimiento del Objetivo especifico 3: Propuesta de medidas de
mejora para la calidad del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos
en el sector 9, en el canton Loja.

Para el cumplimiento de este objetivo se tomd en cuenta el resultado de los dos

primeros objetivos y se enfoco en los aspectos negativos encontrados y en los que tienen un
bajo nivel de percepcion, para poder darles posibles soluciones.

En los resultados obtenidos, es evidente que la poblacion objetivo considera que el
municipio de Loja presta un buen servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos, sin
embargo, existe una pequefia parte de la poblacion objetivo que no se encuentra satisfecho
totalmente con el servicio. Aunque el servicio de recoleccion sea considerado bueno es
necesario tomar nuevas medidas para mejorarlo y tratar de cumplir con las expectativas de los
ciudadanos.

Existe un menor nivel de percepcion de la calidad en las dimensiones de elementos
tangibles, fiabilidad y empatia por parte de las autoridades encargadas, asi mismo, desde la
percepcion ciudadana las dimensiones con menor nivel de percepcion de calidad

Estos son los aspectos que se tomaron en cuenta para la elaboracion del plan:

o Falta de presupuesto y unidades recolectoras.

e Falta de concientizacion ciudadana para la clasificacion de residuos.

o Falta de capacitaciones al personal en temas de manejo de residuos peligrosos.
e No seinforma con frecuencia los cambios en los horarios de recoleccion.

Las medidas de mejora son presentadas en el siguiente plan disefiado por la autora.
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Tabla 4
Plan de Mejoras

W) LI | s

Nombre de la propuesta.
PLAN DE MEJORAS ENCAMINADO A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE RECOLECCION
DOMICILIARIA DE RESIDUOS SOLIDOS EN EL SECTOR 9 DE LA CIUDAD DE LOJA, ANO
2021.

Introduccion

El presente plan de mejoras tiene el proposito de proponer medidas de mejora para la calidad del
servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos en el sector 9, en el cantdn Loja. -

Entre los antecedentes, es importante reconocer que la recoleccion domiciliaria de residuos sélidos es
una competencia exclusiva del municipio, es un servicio publico que consiste en la recoleccion y
destino de basuras y desechos, con el fin de preservar el medio ambiente y mejorar la calidad de vida
de las personas.

Para la elaboracion del plan se tom6 en consideracion los aspectos negativos encontrados en el
diagnostico situacional desde la perspectiva institucional y desde la perspectiva ciudadana para mejorar
la calidad del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos.

Este plan es un instrumento que proporciona contenido y direccion al cambio que se pretende sobre el
servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos que presta el municipio de Loja, articulando
aquellos aspectos y dimensiones prioritarios que la municipalidad abordaré para sumejoramiento, y
que tendran mayor impacto en la calidad del servicio, esté estructurado por su objetivo general, las
autoridades responsables de cumplir con el plan de mejora, las instituciones involucradas, los
beneficiarios, cada medida de mejora con su respectivo abjetivo, con sus actividades y el tiempo en el
que llega a cumplirse. Finalmente, que es lo se espera alcanzar y cumplir con el plan de mejora.
Objetivo.

Proponer medidas de mejora para la calidad del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos
en el sector 9, en el canton Loja.

Responsables.

Unidad de Saneamiento Ambiental — Municipio de Loja

Instituciones involucradas.

0 Unidad de Saneamiento Ambiental.

0 Departamento Promocion Popular.
O Distrito de Educacion — Zonal 7.
0 Ministerio del Medio Ambiente.
0 Escuelas Municipales de Loja.
Beneficiarios.
0 Personal de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos.
0 Alumnos de escuelas municipales de Loja.
0 Ciudadania en general.
Dimension | Medidas de Mejora Objetivo Actividades Temporalidad
Elementos Financiamientos por | Buscar fondos y | Crear acuerdos o Largo plazo
tangibles parte de empresas | financiamientos proyectos entre el
(perspectiva | privadas o bancos para | de empresas | municipio de Loja y
institucional) | la adquisicion de nuevas | privadas en la | una empresa
unidades de | asociacion privada para el
recoleccion. publica privada. | financiamiento de
nuevas unidades de
recoleccion.
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1859 Capacitaciones al | Capacitar al | Impartir Corto plazo
personal de recoleccion | personal de | capacitaciones  al
de desechos sdlidos en | recoleccion  de | personal de
temas relacionados con | basura sobre | recoleccion de
Sequridad el mane_jp ancuado de | prevencién y | residuos s6lidos
(perspectiva la clasificacion de_ los control_ ds_e, la | acerca _ del
L desechos y residuos | contaminacion de | aprovechamiento de
institucional) s
urbanos. desechos recoleccion, y
peligrosos y no | separacion de
peligrosos. residuos solidos
para su debido
reciclaje.
Elementos Financiamientos por | Buscar fondos y | Crear acuerdos o Largo plazo
tangibles parte de empresas | financiamientos proyectos entre el
(perspectiva | privadas o bancos para | de empresas | municipio de Loja y
institucional) | la adquisicion de nuevas | privadas en la | una empresa
unidades de | asociacion privada para el
recoleccion. publica privada. | financiamiento de
nuevas unidades de
recoleccion.
Empatia Talleres a la ciudadania | Coordinar con el | Crear espacios para | Corto plazo
(perspectiva | en generalacercade la | Areade concientizar a la
ciudadana) correcta clasificacion Educacion ciudadania sobre la
de residuos y desechos | Ambiental parael | correcta
urbanos. desarrollo de clasificacion de los
campafias de residuos solidos en
concienciacion coordinacion con el
ciudadana sobre | departamento de
la generacion, Promocion Popular
manejo y para llegar a los
disposicion final | distintos barrios de
de los residuos la ciudad de Loja.
solidos.
Empatia Campafias educativas | Realizar Desarrollar Mediano plazo
(perspectiva | sobre  las 4R del | campafias en | campafas
institucional) | reciclaje (Reducir, | centros educativas acerca
Reutilizar, Reciclar y | educativos del beneficio del
Recuperar) municipales programa 4R en los
acerca del | centros educativos
programa 4R del | municipales los dias
reciclaje en | martes y jueves en

coordinacion con
el Distrito de

Educacion =
Zonal 7 vy el
Ministerio del

Medio Ambiente.

beneficio del
cuidado del medio
ambiente.

Ciudad Univer:
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'*%1 Fiabilidad Informar con frecuencia | Divulgar Infformar a la Corto plazo
(perspectiva | a los ciudadanos acerca | frecuentemente ciudadania a través
ciudadana) de cambios en los | los horarios y | de publicaciones en
horarios y rutas de | rutas de | las paginas web
recoleccion de residuos | recoleccion  de | oficiales del
solidos en toda la ciudad | residuos  sélidos | municipio, a cerca
de Loja. en todos los | de los cambios de
sectores de la | horarios de
ciudad de Loja. recoleccion en los
sectores de la
ciudad Loja.

Nota: Esta tabla indica las medidas de mejora propuestas acerca del servicio de recoleccion
domiciliaria. Fuente: Encuesta
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7. Discusién
Una vez realizada la investigacion con la aplicacion de las técnicas de recoleccion de
informacién y presentacién de los resultados de cada objetivo como parte del trabajo de
integracion curricular se define y discute lo siguiente.

Objetivo especifico 1: Elaborar un diagnostico situacional de la calidad del
servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos en el sector 9 del cantdén Loja,
desde la perspectiva institucional.

En el primer objetivo se propuso realizar un diagndstico situacional desde la
perspectiva institucional, haciendo mencion a la teoria que sefialan Huilcapi & Gallegos
(2020), determina que el diagnostico situacional define la direccion correcta que debe tomar la
organizacion y el conjunto de transformaciones que se deben realizar al interior de ésta para
alcanzar una posicidn exitosa dentro del mercado, basandose en lo que dice el autor y una vez
realizado el trabajo investigativo con la determinacién del diagndstico situacional desde la
perspectiva institucional del servicio de recoleccion de residuos sélidos, se identific aspectos
tanto positivos como negativos del servicio, el cual en elementos tangibles se refiere a que el
presupuesto destinado al servicio no es suficiente, ocasionando que exista un ndmero
insuficiente de unidades necesarias y por lo tanto se dé un exceso de carga horaria operativa,
asi mismo en la dimension de fiabilidad el crecimiento demogréfico de los barrios y la mala
infraestructura vial perjudican la recoleccion domiciliaria de residuos, la dimension de empatia
presenta un aspecto negativo de relevancia ya que la no concientizacién para la disposicion y
para la clasificacion de los residuos ocasiona varios inconvenientes.

Objetivo especifico 2: Elaborar un diagndstico situacional de la calidad del
servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos en el sector 9 del cantdén Loja,
desde la perspectiva ciudadana.

Respecto al segundo objetivo realizado se propuso realizar un diagndstico situacional
desde la perspectiva ciudadana, segin Huilcapi & Gallegos (2020) el diagnostico situacional
es una herramienta que sirve para la toma de decisiones, la accion, el cambio y el desarrollo
institucional. Cronin y Taylor en 1992 proponen el modelo SERVPERF que mide la calidad a
través de la percepcion del usuario, dicho esto se tomaron los resultados de la encuesta basada
en el modelo servperf, y se observd que aspectos eran negativos de acuerdo al puntaje que
tenian y a lo que establece el modelo, en el caso de la dimension fiabilidad con 3.20 se refleja
una percepcion positiva regular, debe mejorar su desempefio y cumplir con las actividades de

manera mas fiable y mas pertinente; la dimension de seguridad obtuvo una calificacion de 3.31

33

Facultad Juridica, Social y Administrativa
072 -54 7929
Ciudad Universitaria “Guillermo Falconi Espinosa”,

tra “s", Sector La Argelia «+ Loja - Ecuado



Universidad Carr .:..‘v 75- e y
j Nacional Administracion
delom Publica

S—————

positiva regular es decir los empleados deben mejorar en la atencion al cliente y enfocarse en
su capacidad para generar confianza.

Objetivo especifico 3: Proponer medidas de mejora para la calidad del servicio
de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos en el sector 9, en el cantén Loja.

En lo que se refiere al tercer objetivo, se propuso elaborar medidas de mejora para el
servicio de recoleccién domiciliaria, segin lo que establece la teoria de Joseph Juran, al hacer
un estudio de la calidad el Ultimo paso a seguir es la mejora continua, en esta investigacion se
pudo observar que el nivel de percepcién de la calidad se encuentra en 3, lo que se traduce en
regular, es decir pese a que el servicio no esté en un nivel muy bajo es necesario mejorarlo
por ello se cre6 un plan de mejoras encaminado a mejorar el servicio.

Para mejorar el proceso de gestion de la calidad Joseph Juran propone la “Trilogia de
Juran”, en la que primero se planifica la calidad, se debe conocer quiénes son los clientes y que
es lo que necesitan, en la investigacion se utilizd el modelo servperf que mide la calidad para
saber qué tan satisfechos estan con el servicio de recoleccion de residuos y saber qué es lo que
se podria mejorar del servicio. El segundo paso de la trilogia es controlar la calidad en el que
se evalla el comportamiento de la calidad, en la investigacion luego de realizar las encuestas
se evallan los resultados para saber en qué dimension de la calidad se debe mejorar. Al final
de la trilogia esta la mejora de la calidad, en la que se lleva una serie de pasos para asegurar
que la proxima vez el servicio sea mas eficaz, en la investigacion en el tercer objetivo se elabord
un plan de mejora tomando en cuenta los resultados para que las medidas de mejora estén
basadas en las dimensiones con aspectos negativos.

Finalmente, una vez cumplidos los objetivos especificos se obtuvo como resultado
general el estudio de la calidad del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos,
desde la teoria de la Gestion de la Calidad, Camison, Cruz, & Gonzélez (2006), plantean que
es una herramienta para mejorar la direccion de recursos humanos y a la vez para crear una
organizacion orientada al usuario, de esta manera aportando al cumplimiento de los objetivos
con eficiencia y eficacia, identificados los resultados se logré medir la calidad del servicio de
recoleccion con el fin de proponer un plan con medidas de mejora, el cual se convierte en una
herramienta de la Gestion de la calidad, basandose en la innovacién y en la mejora continua.

El servicio de recoleccion de residuos solidos le corresponde y depende de los
municipios, por ello, su correcto funcionamiento debe ajustarse a una buena planificacion para
el cumplimiento de sus actividades, por tal razdn, al ser un servicio publico deben tener en

cuenta en sus planes de trabajo, sistemas para medir la satisfaccion ciudadana y la calidad del

34

Facultad Juridica, Social y Administrativa

072 -54 7929

Ciudad Universitaria “Guillermo Falconi Espinosa”,
Casilia letra *S”, Sector La Argelia « Loja - Ecuado



_ Universidad rreragde
’ > Nacuonal Admmlstracnc')n
Publica

1659

servicio, es asi que cada entidad que preste un servicio publico es responsable de realizar una
evaluacién y seguimiento permanente para medir la calidad percibida por parte del usuario
mejorando el servicio a través de la satisfaccion ciudadana. Asi lo sefiala (Castillo, 2020),
refiriéndose a los gobiernos municipales como los encargados de dar el manejo a los residuos,
y a la vez evaluar la calidad del servicio que brindan, lo cual es fundamental para poder hacer
recomendaciones que mejoren el servicio.

Algunos articulos muestran diferentes enfoques tedricos referentes al modelo
SERVPEREF, el cual es utilizado en esta investigacion concluyendo que es un modelo muy facil
y muy util de aplicacion, dado que es méas eficiente que otras herramientas de medicion de la
calidad porque mide la calidad a través de la percepcion. En la investigacion realizada por
Meza Morales, Antonio, Medina, & Cruz (2017), sus resultados arrojan que existe mayor grado
de percepcion de la calidad en las dimensiones de seguridad y confiabilidad. En comparacion
al estudio realizado en la ciudad de Loja en cambio existe mayor grado de percepcién de la
calidad en las dimensiones de empatia y elementos tangibles, debido a que los usuarios
consideran que el personal se preocupa por dar un servicio personalizo al usuario cuando este
lo requiere.

Varias investigaciones que se proponen medir la calidad han utilizado el modelo
SERVPERF, como es el caso de (Castillo, 2020) en su investigacion denominada “Calidad del
servicio de recoleccion de residuos solidos urbanos desde la percepcion del usuario en la ciudad
de Tepic, 2019.”, el resultado de su estudio de campo fue que los ciudadanos se encuentran
mayormente satisfechos dentro de las dimensiones de fiabilidad y seguridad, en comparacion
a la presente investigacion los usuarios de la ciudad de Loja del sector 9 mostraron mayor nivel
de satisfaccion en las dimensiones de elementos tangibles y empatia considerando que la

infraestructura de las unidades recolectoras es la adecuada.
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8. Conclusiones
A partir del estudio desarrollado se plantean las siguientes conclusiones:

1. Segln la constitucion de la Republica del Ecuador, los GAD municipales tienen
como competencia exclusiva, el prestar los servicios publicos de manejo de desechos
solidos, mantenimiento vial entre otros, asi mismo la calidad en los servicios pulblicos es
un deber de los gobiernos autbnomos descentralizados segin lo que establece la ley del
sistema ecuatoriano de la calidad , son responsables en satisfacer las necesidades de la
poblacidén desde un estandar de calidad de manera oportuna y adecuada, promoviendo una
cultura renovadora que impulsa al sector pdblico a una mejora permanente y continua.

2. El servicio de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos en la ciudad de Loja
presenta falencias en ciertos aspectos, como la falta de unidades de recoleccion y el déficit
presupuestario, ya que, al no tener una flota vehicular suficiente, solo genera que los
vehiculos tengan un exceso de carga horaria y se requiera de mas presupuesto para darles
mantenimiento, incluso aun cuando ya han cumplido su periodo de vida Ctil.

3. La ausencia de conciencia ciudadana hacia la correcta clasificacion de los
residuos solidos tiene impactos negativos, por una parte puede afectar la salud en forma de
enfermedades, o puede también tener efectos perjudiciales al medio ambiente en lo estético
de la ciudad, los paisajes naturales y en la contaminacién rios, suelo y aire.

4. La Trilogia de Joseph Juran establece tres pasos fundamentales para lograr la
calidad y la mejora continua de un servicio, su teoria refleja el compromiso y la necesidad
de controlar la calidad en las organizaciones e instituciones en donde la prioridad es la

satisfaccion del usuario.
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A partir de las conclusiones planteadas de recomienda lo siguiente:

1. Se recomienda que los GAD municipales cumplan con sus funciones con
eficiencia y eficacia seguin lo establecido en la ley, para que los servicios que sean
brindados no se vean afectados debido al incumplimiento de otras funciones, y sean de
calidad pudiendo cubrir las necesidades de los ciudadanos

2. Se recomienda que se creen acuerdos para tener fondos y financiamientos de
empresas privadas en la asociacion publica privada para la adquisicion de nuevas unidades
de recoleccién, y que el cobro tenga un valor mas considerado, ya que, no es el adecuado.

3. Se recomienda concientizar a la ciudadania de manera general, la importancia
de la clasificacién de los residuos sélidos generados en los hogares, para que conservar un
ambiente limpio y sano, Yy, a la vez se pueda mejorar el servicio de recoleccion domiciliaria.

4. Se recomienda que las instituciones se enfoquen en la Teoria de la Gestion de
la Calidad ya que engloba métodos y herramientas Utiles para mejorar la direccion de
recursos humanos Yy a la vez para crear una organizacion orientada a la satisfaccién del
usuario, asi mismo la trilogia de Josep juran establece para lograr la calidad de un

servicio.
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Anexo 1 Localizacion geografica “Sector 9 de los barrios de la ciudad de Loja”

PLANO DE LA CIUDAD DE LOJA
DIVISION PARROQUIAL 2015

Anexo 2 Informacion de poblacion
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Anexo 3 Aplicacion de entrevistas
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Anexo 4 Guia de Entrevista

GUIA DE ENTREVISTA
ELEMENTOS TANGIBLES

1 ¢Cree usted que el municipio cuenta con los suficientes recursos financieros para brindar
eficazmente el servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos?

2 ¢Lainfraestructura de las unidades de recoleccion se encuentran en buenas condiciones?
3 ¢Lasunidades de recoleccion llevan un continuo mantenimiento?

4. ;Cuentan con suficientes unidades de recoleccion de residuos sélidos?

FIABILIDAD

5 ¢Considera usted que en el departamento de Jefatura de Higiene Municipal se maneja una
previa planificacion para la administracion de las actividades?

6. ¢Cdmo se organizan internamente en horarios Yy rutas a las unidades de
recoleccion para que cumplan efectivamente la recoleccion domiciliaria de
residuos sélidos?

7. ¢El departamento de Jefatura de Higiene Municipal cuenta con el apoyo de otras entidades
para brindar el servicio de recoleccion de residuos sélidos?

8 ¢ Qué politica, programas y/o proyectos manejan para mejorar la calidad del servicio de
recoleccion domiciliaria de residuos sélidos?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

9 ¢Elmunicipio cuenta con una pagina web para que los ciudadanos puedan hacer conocer sus
reclamos e interrogantes acerca del servicio de recoleccion de residuos?

SEGURIDAD
10. ¢El personal de recoleccion de residuos sélidos utiliza las medidas de bioseguridad?

11 ;El personal que brinda el servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos es
capacitado parcialmente?

EMPATIA

12 ;Considera usted que el municipio en cuanto al servicio de recoleccion domiciliaria de

residuos solidos se preocupa por el bienestar de los ciudadanos?
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Anexo 5 Guia Encuesta

Encuesta '"Calidad del Servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos en la ciudad
de Loja"

La presente encuesta se realiza con la finalidad de conocer la satisfaccion ciudadana en la calidad
del servicio de recoleccion domiciliaria de residuos sélidos en la ciudad de Loja. Las respuestas
serén usadas para fines académicos.

Seleccione el literal segun su criterio respecto a la calidad del servicio de recoleccion domiciliaria
de residuos sélidos en la ciudad de Loja, ensus cinco dimensiones:

Escala de Satisfaccion

Nivel de Likert Significado
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni en desacuerdo ni de acuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES

1. Delaescaladel al5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Como califica el
nivel de satisfaccion ciudadana en el servicio de recoleccion domiciliaria de residuos
solidos?

2. Delaescaladelal5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Las unidades de
recoleccion de desechos solidos se encuentran en buenas condiciones?

3. Delaescaladelalb, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ El personal que
presta el servicio de recoleccion presenta una buena apariencia?

4. Delaescaladelalb, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Considera usted que
los carros recolectores de basura si utilizan la melodia en el momento de su recorrido

5. Delaescalade1alb, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Usted se siente
conforme con la prestacién del servicio de recoleccion de desechos solidos?

FIABILIDAD

6. De laescalade 1 al5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Considera que el
personal asignado para la recoleccién de desechos realiza bien su servicio

7. Delaescalade 1 al5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Cuando tiene un
problema con el servicio de recoleccién domiciliaria de residuos solidos, el GAD muestra
un sincero interés en solucionarlo?

8. De la escalade 1al5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Cuando tiene un
problema con el servicio de recoleccion domiciliaria de residuos solidos, el GAD, la
institucion cumple con el tiempo establecido para solucionarlo?

9. Delaescaladelal5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ El servicio prestado
cumple con los horarios de recoleccion de residuos establecidos en el sector donde usted
habita?
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Se le comunica por
cualquier medio cuando el servicio de recoleccion es suspendido y el motivo? De la escak
de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Las unidades de recoleccion de
desechos sdlidos se encuentran en buenas condiciones?

11. De la escalade 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ El servicio
recoleccién de residuos sélidos, cumple puntualmente con las frecuencias (dias) de
servicio en su sector?

12. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ El personal que
presta el servicio de recoleccion siempre esta dispuesto a ayudarle?

13. De la escalade 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢En el GAD siempre
estan disponibles y accesibles para atenderle enalgun requerimiento respecto al servicio
de recoleccion domiciliaria de residuos solidos?

SEGURIDAD

14. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ El personal que
presta el servicio de recoleccion le inspira confianza?

15. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Usted se siente
seguro de la prestacion del servicio de recoleccion de residuos solidos?

16. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ El personal que
presta el servicio de recoleccion es siempre amable con usted?

17. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdo y 5 total de acuerdo ¢ El personal tiene
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas relacionadas con el servicio de
recoleccion de basura?

EMPATIA

18. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Considera que la
frecuencia de recoleccién de desechos sélidos es suficiente y adecuada?

19. De la escalade 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢(Enel GAD
Municipal se preocupan por los mejores intereses de sus clientes y su comunidad en la
recoleccion de residuos solidos?

20. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ El servicio de
recoleccién de residuos sélidos cumple con la satisfaccion de su comunidad o sector?

21. De la escalade 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Considera que la
recoleccién de residuos sélidos contribuye en la conservacién del ambiente?

22. De la escala de 1 al 5, siendo 1 total desacuerdoy 5 total de acuerdo ¢ Considera que el
servicio de recoleccion de residuos solidos influye ensu calidad de vida?
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Anexo 7 Validacion y socializacion de resultados

Anexo 8 Dimension Elementos Tangibles

(vehiculos recolectores, presupuesto)

Entrevistado Aspectos # de Aspectos Neqativos # de
S Positivos pregunta P g pregunta
Existe un Existe un déficit anual de 1 800 000 por lo
mantenimiento que cada unidad no trabaja en su sector, les
periédico con las toca doblar su trabajo ya que las unidades 1
unidades. no son suficientes.
Cuenta con Existe un déficit en el cobroy en el
mecanica presupuesto, por lo que el parque operativo
municipal que es deficiente, hay vehiculos que ya tienen
2 tiene a las 3 cubierta su etapa de vida Util; hay un 1;2
unidades en exceso de carga horaria operativa-
constante mecanica.
mantenimiento.
No hay una capacidad de financiamiento
) para los vehiculos, por lo que no hay
Las unidades suficientes carros recolectores, las
3 llevan un 3 unidades no se encuentran en buenas 1:4
continuo condiciones, aungue exista mantenimiento
mantenimiento. debido a que cumplieron su vida (til.

Nota: Esta tabla indica los aspectos positivos y negativos de la dimension elementos tangibles
acerca del servicio de recoleccion domiciliaria. Fuente: Entrevista
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Anexo 9 Dimension Elementos Tangibles

Dimension Indicador Media
Como califica el nivel de satisfaccion ciudadana en el servicio de 3.53
recoleccion domiciliaria de residuos sélidos

Las unidades de recoleccion de desechos solidos se encuentran en 3.15
buenas condiciones
El personal que presta el servicio de recoleccion presenta una buena 3.32

Elementos Tangibles ;5 vioncia

Considera usted que los carros recolectores de basura si utilizan la  3.32
melodia en el momento de su recorrido
Usted se siente conforme con la prestacion del servicio de recoleccion  3.46
de desechos solidos
Total 3.35
Nota: Esta tabla indica el promedio de la dimension elementos tangibles acerca del servicio de
recoleccion domiciliaria. Fuente: Encuesta

Anexo 10 Dimension Fiabilidad

(organizacion, planificacion)

Entrevistados  Aspectos Positivos  # de pregunta Aspectos Negativos # de pregunta

1 Hay rutas 5;8 Al incrementar 5
preestablecidas, se demograficamente los
trabaja en dos barrios las rutas
jornadas; se maneja un aumentan.

proyecto denominado
"El Proyecto de

Recoleccion
Domiciliaria".

2 Se maneja una 5.6 Existen sectores 5
planificacion donde no puede entrar
establecida. el vehiculo debido a

la infraestructura vial.

3 Para las actividades de 5,6 El municipio no 7
recoleccion se tiene cuenta con el apoyo
una planificacion de otras instituciones.
posterior.

Nota: Esta tabla indica los aspectos positivos y negativos de la dimension elementos tangibles
acerca del servicio de recoleccion domiciliaria. Fuente: Entrevista
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Dimensiéon Indicador

Media

Considera que el personal asignado para la recoleccion de desechos realiza

bien su servicio

Cuando tiene un problema con el servicio de recoleccion domiciliaria de

residuos solidos, el GAD muestra un sincero interés en solucionarlo
Fiabilidad Cuando tiene un problema con el servicio de recoleccion domiciliaria de

residuos solidos, el GAD, la institucion cumple con el tiempo establecido

para solucionarlo

El servicio prestado cumple con los horarios de recoleccion de residuos

establecidos en el sector donde usted habita

3.42

3.09

3.13

3.19

Total

3.21

Nota: Esta tabla indica el nivel de fiabilidad que perciben los ciudadanos acerca del servicio

de recoleccidon domiciliaria. Fuente: Encuesta

Anexo 12 Dimension Capacidad de Respuesta

(pagina web)

Entrevistados  Aspectos Positivos # de pregunta Aspectos Negativos # de pregunta

1 Se cuenta con una pagina 9 -
web del municipio en
donde pueden poner
inquietudes y reclamos.

2 Se cuenta con una pagina 9 -
web, redes sociales que
estan a disposiciéon de los
ciudadanos, el
departamento de Jefatura
de Higiene, esta
dispuesto a atender para
que los ciudadanos
comuniquen las falencias
del servicio.

3 Se cuenta con una pagina 9 -
web, y a la vez también
con un teléfono para
realizar los reclamos
correspondientes.

Nota: Esta tabla indica los aspectos positivos y negativos de la dimension capacidad de

respuesta acerca del servicio de recoleccién domiciliaria. Fuente: Entrevista
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Dimension Indicador Media
Capacidad de  Se le comunica por cualquier medio cuando el servicio de 3.23
Respuesta recoleccion es suspendido y el motivo
El servicio recoleccion de residuos sélidos, cumple 3.46
puntualmente con las frecuencias (dias) de servicio ensu
sector
El personal que presta el servicio de recoleccion siempre 3.41
esta dispuesto a ayudarle
Capacidad de  En el GAD siempre estan disponibles y accesibles para 3.21
Respuesta atenderle en algun requerimiento respecto al servicio de
recoleccion domiciliaria de residuos solidos
Total 3.33

Nota: Esta tabla indica el promedio de la dimension capacidad de respuesta acerca del servicio
de recoleccién domiciliaria. Fuente: Encuesta

Anexo 14 Dimension Seguridad

(seguridad laboral)

Entrevistados Aspectos Positivos # de pregunta Aspectos Negativos # de pregunta

1 El personal cuenta con 10;11 - -
medidas de seguridad, se
les ha dado overoles,
mascarillas, guantes,
calzado, alcohol.

2 Todo el personal es 10;11 - -
dotado con ropa de
trabajo, instrumentos de
seguridad, a lo largo del
trabajo tienen
capacitaciones
permanentes de
relaciones humanas; por
otro lado, sus jornadas
estan estimadas segun la
seguridad laboral.

3 El personal cuenta con 10;11 - -
instrumentos de trabajo
en los que se precautela
su seguridad y bienestar
como trabajadores
pablicos; reciben
capacitaciones para
puedan brindar un
servicio mismamente de
calidad.
Nota: Esta tabla indica los aspectos positivos y negativos de la dimension seguridad acerca del
servicio de recoleccion domiciliaria. Fuente: Entrevista
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Anexo 15 Dimension Seguridad

Dimensién Indicador Media
El personal que presta el servicio de recoleccion le inspira confianza 3.35
Usted se siente seguro de la prestacion del servicio de recoleccion de residuos 3.34
Seguridad solidos

El personal que presta el servicio de recoleccion es siempre amable con usted  3.38

El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas 3.21
relacionadas con el servicio de recoleccion de basura

Total 3.32
Nota: Esta tabla indica el promedio de la dimension seguridad acerca del servicio de
recoleccién domiciliaria. Fuente: Encuesta

Anexo 16 Dimension Empatia

(eficiencia)

Entrevistados  Aspectos Positivos #de pregunta Aspectos Negativos # de pregunta

1 Se preocupan por el 12 - -
bienestar de los
lojanos.

2 Se sienten 12 - -

responsables en velar

por la satisfaccion del
servicio, se preocupan
por dar un servicio

eficiente.
3 Se preocupa por el 12 No concientizacion de -
cumplimiento los usuarios para la
eficiente del servicio, disposicion y
Loja es la ciudad que clasificacién de los
mejor recibe el residuos.
servicio.

Nota: Esta tabla indica los aspectos positivos y negativos de la dimension empatia acerca del
servicio de recoleccion domiciliaria. Fuente: Entrevista
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Anexo 17 Dimension Empatia

Dimension Indicador Media
Considera que la frecuencia de recoleccion de desechos solidos es suficiente y 3.46
adecuada

En el GAD Municipal se preocupan por los mejores intereses de sus clientes y 3.19
su comunidad en la recoleccion de residuos sélidos

i El servicio de recoleccion de residuos solidos cumple con la satisfaccion de su 3.37

Empatia  comunidad o sector

Considera que la recoleccion de residuos solidos contribuye en la conservacion 3.99
del ambiente
Considera que el servicio de recoleccion de residuos sélidos influye en su 3.95
calidad de vida

Total 3.57
Nota: Esta tabla indica el promedio de la dimensién empatia acerca del servicio de recoleccion
domiciliaria. Fuente: Encuesta
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