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RESUMEN

La adecuada gestion de residuos solidos municipales es decisiva por su
impacto ambiental. En Yurimaguas se implement6 el Programa de
Segregacion y Recoleccion Selectiva de Residuos para promover su manejo
sostenible. Se requiere conocer la satisfaccion de los usuarios y su relacion
con la calidad del servicio. El objetivo de presente estudio fue establecer la
relacion entre la calidad del servicio del Programa de Segregacion y
Recoleccion Selectiva de Residuos y la satisfaccion de los usuarios.
Investigacion no experimental, correlacional, transversal y cuantitativa. La
muestra fue de 109 jefes de hogar del programa. Se utiliz6 muestreo no
probabilistico Unico. Se aplicO un cuestionario con escala Likert, con un
coeficiente de Cronbach mayor de 0.89 para ambas variables. La mayoria
reportd alta satisfaccidon en calidad operacional y atencién al usuario. El 99%
tuvo nivel "alto" en estas areas. Seguridad, sensibilizacion y responsabilidad
ambiental obtuvieron altas calificaciones, con 100% en nivel "alto". El 95%
mostro alta satisfaccion con el servicio. No hubo relacion entre satisfaccion y
percepciones de calidad. La satisfaccion pudo verse influenciada por diversos
factores. Se recomienda seguir mejorando operaciones y atencion al usuario
con capacitaciones y evaluaciones. Se sugiere analizar mas la satisfaccion en
seguridad y responsabilidad ambiental, y considerar otros factores influyentes.

Palabras clave: residuos sdlidos, satisfaccion del usuario, gestion ambiental.
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ABSTRACT

The proper management of municipal solid waste is decisive due to its
environmental impact. In Yurimaguas, a Program of Source Segregation and
Selective Collection of Municipal Solid Waste was implemented to promote
sustainable waste management practices. However, it is necessary to
understand user satisfaction and its relationship with service quality. The
objective of this study was to establish the relationship between the quality of
the service Program of Source Segregation and Selective Collection of
Municipal Solid Waste and the level of user satisfaction in Yurimaguas. Non-
experimental, correlational, cross-sectional and quantitative research. The
sample consisted of 109 heads of households in the program. Non-
probabilistic unique sampling was used. A questionnaire with a Likert scale
was applied, with a Cronbach's coefficient greater than 0.89 for both variables.
The majority reported high satisfaction with operational quality and customer
service. 99% had a "high" level in these areas. Security, awareness and
environmental responsibility received high ratings, with 100% at the "high"
level. 95% showed high satisfaction with the service. There was no relationship
between satisfaction and quality perceptions. Satisfaction may have been
influenced by various factors. It is recommended to continue improving
operations and customer service through training and evaluations. Further
analysis of satisfaction in safety and environmental responsibility is suggested,
as well as considering other influential factors.

Keywords: solid waste, user satisfaction, environmental management.
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INTRODUCCION

Actualmente, la adecuada gestion de los residuos municipales se convirtié en
un asunto de gran relevancia en muchas ciudades alrededor del mundo.
Como sefialan Gomez y Bardales (2020), respecto a la gestion de residuos
sOlidos urbanos, a pesar de los esfuerzos que realizan algunas
municipalidades, se han identificado importantes problemas, como la distancia
de los vertederos, el déficit de aprovechamiento y la disposicion final de los
desechos que no estd adecuadamente ubicada ni reutilizada. En este
contexto, es importante involucrarnos en la recoleccion selectiva y la

educacién ambiental para contribuir al cuidado del ambiente.

La creciente preocupacion por el impacto de la acumulacion de residuos ha
llevado a implementar programas de recoleccion selectiva, mas aun que
estudiantes y padres carecen de conocimientos sobre manejo de residuos,
valores ambientales y lideres comprometidos Guzman Alvarez, (2020).
Asimismo, existe una ausencia de conciencia ambiental por la falta de

compromiso y desinterés por el medio ambiente.

En la ciudad de Yurimaguas, se ha implementado un Programa de
Segregacion en la Fuente (PSFYRSRS) con la noble intencion de mejorar su
gestiébn y promover practicas mas amigables con el medio ambiente. Este
programa ha involucrado activamente a los jefes de hogar de la ciudad,
quienes desempefian un papel fundamental en la separacién de los residuos
en sus hogares. No obstante, como sefialan Pincay y Orrala, (2024), a pesar
del interés y la disposiciobn demostrada por comerciantes y usuarios para
implementar mejoras en la gestion de residuos, se hace evidente la necesidad
de una estrategia integral que aborde diversos aspectos. La Municipalidad de
La Matanza mostré serios inconvenientes sobre el problema de contaminacion
por residuos, presentando complicaciones en cuanto a su logistica y ejecucion
del servicio de limpieza, el mismo que se constatd debido al gran malestar por
parte los pobladores (40.00%) Lépez, (2020) lo cual es un indicador de la
problematica que la presente investigacién busca explorar y comprender en
profundidad, asi como las posibles soluciones para lograr una gestion de
residuos soélidos mas efectiva y sostenible en Yurimaguas.
1



La implementacion de programas como el PSFYRSRS en Yurimaguas tiene
como objetivo mejorar la gestion de los residuos sélidos, pero esencialmente
busca evaluar la percepcion y satisfaccion de los usuarios involucrados en el
programa. La satisfaccion de los beneficiarios con la recoleccion selectiva de
los desechos sélidos municipales puede influir en su compromiso y
participacion activa en el proceso. Esta conexion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario es fundamental para mejorar y optimizar los

programas de gestion de residuos solidos en la comunidad. Vasquez, (2018).

Por lo tanto, en la investigacién detallada, se centra en analizar la relacién
entre el servicio de recojo selectivo de desechos solidos de las
municipalidades y el nivel en que se encuentran satisfechos la poblacion en
la ciudad de Yurimaguas. También en otro estudio se determiné que hay
relacion directa y baja entre la gestidn integral de desechos solidos y la
satisfaccion de los beneficiarios del servicio brindado por la municipalidad
(Quillabamba, Cusco) Vargas, (2022). Esta relacion se exploro a través de
variables como la calidad operacional y atencion al usuario en el servicio de
recoleccion; seguridad, sensibilizacion y responsabilidad ambiental; Nivel de
satisfaccion del usuario. El objetivo fue evaluar la relacion significativa entre
los servicios de recojo selectivo de desechos sélidos municipales y el nivel de

satisfaccion en usuarios de la jurisdiccion de Yurimaguas.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes.

Se ejecutd una investigacion sobre segregacion en la fuente y recojo
selectivo de desechos sdlidos de los domicilios en el distrito de
Matanza. Investigacion de tipo no experimental con un enfoque
descriptivo que incluyé como poblacion de estudio a los pobladores de
la mencionada jurisdiccion. La misma que estaba constituida por 2150
viviendas y 8114 habitantes. La investigacidon concluyé que los
pobladores consideran que, para perfeccionar la limpieza en el distrito,
la entidad contrate mayor cantidad de recursos humanos de limpieza y
capacitar a los mismos en temas referentes a gestion vy
aprovechamiento de desechos. Asi también capacitar a los pobladores.
Asimismo, piensan que alrededor del 87 % de los pobladores estan de
acuerdo en ayudar en la separacion de los desechos y participar en

procesos de reciclamiento. Lépez R.O. (2020).

En la investigacion sobre implementacion del programa de segregacion
en la fuente y recojo selectivo de desechos sélidos para mejorar su
gestion ambiental en el distrito de Humay, Pisco — Ica (2020).
Investigacion de tipo descriptivo-explicativo, transversal y enfoque
mixto, el cual consider6 al Distrito de Humay como poblacién de
estudio y concluyé que seria de mucho beneficio ejecutar el programa
de segregacion en el distrito, y segun lo estimado se sefiala que, si el
programa se implementa en su totalidad de generadores municipales
con un porcentaje de segregacion del 100%, se podria reaprovechar
69.709 Ton/afo de residuos. Rojas G. (2020).

En la investigacion sobre segregacion en fuente, recojo selectivo de
desechos sdlidos y cultura ambiental del distrito de Huancayo-Junin.
Investigacion de tipo Aplicada, Nivel Correlacional, disefio descriptivo
correlacional. La poblacion fue compuesta por viviendas del ambito del
distrito metropolitano de Huancayo. Concluyé determinando que es

inexistente el vinculo de las variables de segregacion en fuente,



recojo selectivo de desechos solidos y cultura ambiental de los

usuarios de la jurisdiccién de Huancayo. Palomino L.A. (2019).

En la investigacion sobre implementacion del programa de segregacion
en la fuente y recojo selectivo de desechos solidos de los domicilios
para fortalecer la gestion ambiental en el distrito de Ninacaca.
Investigacion de tipo descriptivo, método l6gico deductivo, disefio cuasi
experimental retrospectivo y con Intervencion, la poblacién en estudio
es el distrito de Ninacaca. Concluyé que al realizar el Programa, se
podra disminuir la carga que era enviado al botadero a cielo abierto
ubicado a las afueras de la zona urbana a 700 metros aprox. de la
carretera central, donde el volumen de este botadero que es de aprox.
1782 m3, con ello se aporta a la sobre carga que viene sufriendo dicho
vertedero, ya que este vertedero es el centro de contagio, ya que es el
medio en el que habitan microbios infecciosos, transmisores de
enfermedades, contaminacion del aire, suelo, agua, deteriora el paisaje,
etc.; lo cual se deberia de clausurar. Oriundo

A.K. (2019).

Durante la ejecucion de la investigacion sobre disefio de un programa
de segregacion en la fuente en la jurisdiccion urbana de Oxapampa
(2017). Aplicando un Tipo de estudio descriptivo, con disefio descriptivo
observacional. La poblacion fue Oxapampa (3,324 viviendas). Se
concluyo que: Implementando el proyecto de segregacion se logré en el
primer afio evitar la tala 150 individuos, consumir 145 L de petrdleo, 3.93
ton. de arena silice, 5.55 ton. de hierro, 185 ton. de carbon, 299 m3 de
H,O y 226959.817 KWH; asimismo se dejaron de emitirse 20,337.3 kg
de CO,; se otorgO beneficios a la entidad reduciendo los gastos por el
servicio, ademas de generar puestos laborales directos o indirectos a
los participantes de la cadena de valorizacion, perfeccionando los
escenarios de los valorizadores y al mismo tiempo iniciando su
formalizacion de acuerdo a ley. Carmona G. (2018).

Se ejecuto la investigacion sobre calidad del servicio del programa de
segregacion en la fuente y recojo selectivo de desechos



organicos domiciliarios y su relacion con el grado de satisfaccion de los
usuarios del servicio en Cutervo (2018), cuyo objetivo fue demostrar la
relacion de la calidad del servicio del programa de segregacion en la
fuente y recojo selectivo de desechos organicos domiciliarios y su
vinculo con el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio. La
metodologia aplicada en la investigacion fue hipotético-deductivo, con
disefio no experimental, correlacional, transversal. Se concluyé que
existe una correlacion significativa de las variables estudiadas, con un
valor de 0,778, tendiente a 1, lo que indica que hay un vinculo entre el
nivel de calidad del servicio con la percepcién reflejada en el grado de
satisfaccion del usuario, con la cual se comprueba la hipétesis general.
Carlos S. E. (2018).

El 2018 en un estudio realizado en el distrito del Rimac, Lima sobre
segregacion en la fuente de los desechos, se usO el enfoque
cualitativo, siendo el lugar de estudio fue el municipio distrital del Rimac
y la unidad de estudio; la Gerencia de Limpieza Publica. Se lleg6 a la
conclusién que implementando la separacion en las fuentes, se logran
ventajas de 3 tres tipos: Social, econdbmico y ambiental. En este
sentido, se sefalé que, las ventajas ambientales, se basan en la
satisfaccion de las necesidades primarias de la poblacion, tal como la
generacion de nuevos puestos de empleo; en cuanto a las ventajas
econdmicas, se sustenta en el desarrollo econémico local, a través de
las sostenibilidad ambiental, que viabiliza el ahorro y comercializacién
de los recursos con la finalidad de generar ganancias. Finalmente, las
ventajas ambientales, es en base al ahorro, asi como la preservacion
ambiental y potenciacion de la salud de la poblacion. Agama N.M.
(2018).

En la investigacion: “Gobierno local y su incidencia en la concienciacion
ambiental de segregacion de desechos de los comerciantes del
Mercado Unicachi, Los Olivos, 2018”. Investigacion Descriptiva,
metodologia cuantitativa y no experimental. La poblacion conformada
por un total de 60 personas. Se finiquitd que la contribucion del



gobierno local no llega a tener mucha influencia en el conocimiento y la
actitud ambiental frente al tema de desechos y segregacion en la
fuente de los mismos. Es por ello que la misma debe hacer méas
presencia y ejecutar capacitaciones para promover concientizacion de

programa de segregacion de residuos solidos. Bojorquez J.A. (2017).

En el 2017 en el distrito de Pitipo se ejecutd una investigacion sobre
disefio de un programa de segregacion en la fuente, cuyo tipo de
estudio fue descriptivo; con andlisis cuantitativo y cualitativo; siendo la
poblacién: El total de pobladores del distrito de Pitipo (24 039 hab.)
teniendo un 17% de pobladores en la urbe y un 83% de pobladores en
zona rural. Se concluyé que el programa, brindard oportunidades
positivas tanto a la entidad con la reduccion de gastos por el servicio,
asi como, en la creacion de fuentes de trabajo, incrementando las
condiciones de trabajo de quienes reciclan e iniciando su inclusion como
asociacion formalizada. Centurion J.; Rojas

D. (2017).

En un estudio realizado en Puno el 2016; sobre estrategias de
comunicacién empleadas en el programa de segregacion en la fuente y
recojo selectivo de desechos. Siendo el tipo de estudio descriptivo,
Investigacion cualitativa y disefio no experimental. Poblacién:
PSFYRSRS. Se difundi6 el programa a través de producciones
audiovisuales, notas de prensa publicadas y plataforma digital del
Municipio de la Provincia de Puno, asimismo, otros medios de
comunicacién local, los cuales difundian la informacion, sin embargo,
esta actividad no se ejecutaba constantemente, es decir, limitaba la
difusion los resultados y el compartir de las experiencias como
programa. Coila S.M. (2017).

En el 2014-2015 en el distrito de Ate, se realiz6 un estudio sobre
reduccion de la huella ecolégica por la segregacion de desechos
domiciliarios, cuyo disefio de la investigacion fue no experimental, tipo

longitudinal y aplicada. El ambito espacial fue el distrito de Ate y el



1.2.

ambito temporal fue el periodo 2014 — 2015. Se concluyoé que,
implementando la separacion, ayudo a disminuir la huella ecolégica, asi
mismo, el 2014 la huella ecolégica fue 27,288 ha y en el 2015 fue de
26,954 ha requeridas con el propdsito de compensar el consumo de la

poblacién de la mencionada jurisdiccion.

Ademas, la cantidad de diéxido de carbono disminuyo6 de 142077 Tn en
el 2014 a 140336 en el 2015. Asimismo, hay reduccion del uso de los
recursos: se reutiliza reaprovechables y se les incluye como insumos

dentro de la cadena productiva. Zarate L.A. (2016).

Bases teodricas.

Residuos sélidos:

Son sustancias que el generador dispone en estado solido o
semisolido. Estas sustancias generalmente se denominan basura
porque no tienen valor econémico (Correa, 2018). De acuerdo con
Rojas (2017), los desechos deben ser manejados de manera adecuada
para asi disminuir los impactos que afectan la salud y medio ambiente;
es decir tienen que ser manejados considerando las siguientes etapas:
a) Barrido y limpieza de espacios publicos; b) Segregacion; c)
Almacenamiento; d) Recoleccion; e) Valorizacion; f) Transporte; Q)
Transferencia; h) Tratamiento; i) Disposicion final.

Los desechos, segun el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental (OEFA), son productos o subproductos, sustancias que se
encuentran en estado solido o semisélido y que su generador los ha
desechado. Son generados por las personas a través de las diferentes
actividades que desarrolla a diario. Se cree que los desechos no tienen

precio, y de modo coloquial se llama “basura” (OEFA, 2014).

Producto de la generacion creciente, es necesario su separacion y
adecuado tratamiento, a través de la reutilizacion y la minimizacion.
Existen sociedades que se dedican al tratamiento de desechos,
especialmente los que necesitan atencién minucioso a causa del nivel

de peligro durante su manejo.



El Decreto Legislativo N°1278 del 22 de diciembre de 2016 define como
residuo solido cualquier objeto, sustancia, material o elemento que
surge del uso o consumo de un bien o servicio, ya sea que el usuario lo
deshecha o tenga la intenciobn o la obligacion de hacerlo, para un
manejo en el que se priorice la valorizacion de los restos y en ultima

instancia, su disposicion final.

Clasificacion de los residuos:

En el Decreto Legislativo N°1278, articulo 31 indica que la clasificacion
de los desechos se realiza considerando categorias peligrosos y no
peligrosos y conforme a las necesidades para su manejo por parte de

las autoridades publicas de las municipalidades y no municipalidades.

Caracteristicas de los residuos sélidos:

Los residuos solidos presentan diferentes particularidades. Depende de
qué actividad procede. Por lo tanto, para desarrollar estrategias de
manejo apropiadas, es fundamental determinar el tipo y la cantidad de

desechos producidos por cada actividad. (Céspedes, 2019).

a) Caracteristicas fisicas:

s Generaciéon Per-capita (GPC): Es la relaciéon entre
la cantidad de poblacién y la cantidad de desechos
producidos.

% Composicién gravimétrica: Es el porcentaje de su
composiciéon respecto al peso total de la muestra de
residuos.

+ Densidad: Es la relacion entre la masa y el volumen
que ocupa un objeto.

« Humedad: Es la caracteristica importante para
comprender a que procesos puede ser sometida la
basura.

% Compresividad: Es el nivel de compresion
volumétrica que puede soportar una gran cantidad

de residuos bajo una presion determinada.
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b) Caracteristicas quimicas:
v' Poder calorifico: Es la sumatoria de calor que
produce un cuerpo.
v Potencial de Hidrégeno: Es el grado alcalinidad o

acidez de las sustancias.

v Composicion quimica: Determina la cantidad de
elementos quimicos.

v Relacion Carbono Nitrégeno: Adecuado para
determinar el velocidad de descomposicion de la

materia organica.

c) Caracteristicas biolégicas:
Estan constituidas por bioagentes. Es una particularidad importante
de los desechos organicos, que facilitan la biodegradacion de los

mismos, para luego ser empleados en compostaje principalmente.

Finalidad de la gestién integral de los residuos solidos:

La gestion de los residuos tiene como objetivo principal prevenir o
minimizar la produccién de los residuos desde el inicio, antes que
cualquiera otra posibilidad. Asimismo, en relacién a los residuos
producidos, se opta por el aprovechamiento dandole un valor
energético y material a los residuos, a través del reciclaje,
reutilizacion, compost, etc., garantizando la conservacion del medio

ambiente y la salud.

Finalmente, la disposicion en la infraestructura correspondiente es
la dltima opcion en cuanto al manejo y sera ejecutado en

situaciones sanitarias y ambientalmente apropiadas.

Relacion de los residuos soélidos con la contaminacion:

Las inundaciones, enfermedades, océanos, rios, quebradas, lagos,
lagunas contaminados son algunas de las muchas consecuencias
por no tratar lo que desperdiciamos. Es que la basura no solo

termina en grandes vertederos de mal olor, sino que tiene un



impacto devastador sobre el planeta y podria ser aun peor en el
futuro. Los plasticos son especialmente problematicos. Si no se
recolectan y gestionan adecuadamente, contaminaran y afectaran
los cuerpos de agua y los ecosistemas no solo durante cientos,
sino miles de afos, ademas, generan impactos negativos

significativos en el ambiente y a la poblacion.

Impactos del manejo inadecuado de los residuos sélidos

El inadecuado manejo afecta negativamente la salud de los
pobladores y en los medios de vida. Se afecta directamente en la
salud de los recolectores y segregadores informales y formales.
Tales efectos se empeoran cuando los residuos peligrosos no se
segregan en el origen y se combinan con residuos municipales, lo
cual es una actividad generalmente en la mayoria de paises. Otros
impactos indirectamente se presentan cuando los desechos y
estancamientos que causan se apilan en drenes y zanjas y se
convierten en habitat de roedores e insectos. Los roedores e
insectos son vectores y causan diferentes enfermedades como la

leptospirosis, infecciones de la piel, parasitismo y el dengue.

Incendiar los desechos a cielo abierto, en cualquier parte (calles,
botaderos, campos, etc.) incrementa el factor de riesgo de
enfermedades concernientes al sistema respiratorio, incluyendo el
cancer. Los efectos al medio ambiente son la contaminacion del
suelo, agua, aire, ecosistemas y destruccion de los paisajes. El
apilamiento de desechos sélidos forma barreras de contencion del
flujo del agua, lo que pudiera causar crecidas de los rios y, como

resultado se tendria erosion y pérdida de suelos fértiles.

Gestion ambiental para el manejo de los residuos sadlidos:

El Decreto Legislativo N°1278 (2017): Ley que aprueba la Gestion
Integral de Residuos Sdlidos, indica que la gestion de residuos
sélidos requiere de la organizaciéon y fortalecimiento de las

integridad entre los actores sociales y gubernamentales, como de
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los grupos de interés involucrados; en este sentido, es fundamental
desarrollar un proceso que promueva la articulacion de los
diferentes intereses y expectativas, que fomenten el compromiso,
protagonismo y esfuerzo de los actores, y que movilice, de este

modo, los recursos necesarios para su implementacion.

Entre los actores necesarios se mencionan: gobiernos nacional,
provincial y municipal y/o comunal; sector empresario de los
servicios de residuos solidos urbanos, universidades e instituciones
educativas; empresas recicladoras; sector empresario en general,
Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC) y otras organizaciones
formales; los ciudadanos en su conjunto y los medios de

comunicacion. Ubiergo (2014).

Las asociaciones de recicladores y los recicladores oficiales estan
integrados en sistemas de recogida selectiva establecidos por las
autoridades municipales competentes. Los residuos especiales
deben recogerse en origen o en infraestructuras autorizadas de
valorizacion de residuos. El Ministerio del Ambiente (MINAM) fija
objetivos anuales para la valorizacion de los residuos municipales,
basados en un sistema de recogida selectiva para su
comercializacion y/o valorizacion, reciclaje y posterior reutilizacion.
El cumplimiento de las metas es verificado por el propio. (Decreto
Legislativo N° 1278, 2017).

Situacion actual de la gestiéon integral de residuos sdlidos a
nivel nacional:

En los udltimos afios la produccion de residuos soélidos se ha
incrementado significativamente, todo ello relacionado al desarrollo
econdémico, datos estimados sefialan que diariamente se produce
23,260 t a nivel nacional, experimentandose un crecimiento en la
generacion de residuos solidos del 1.7% entre 2016 y 2017, a nivel
nacional.

El adecuado manejo es responsabilidad de los ciudadanos. Sin

embargo, las leyes instauradas en el pais indican que una vez que
11



los desechos solidos son descartados por el generador, la
responsabilidad se transfiere a los gobiernos locales. Empezando
principalmente por organizar y manejar el sistema de limpieza
publica, incluyendo la provision de una infraestructura apropiada
para la disposicion final de los residuos sélidos. Un alto porcentaje
del presupuesto municipal se deriva a la limpieza publica de la zona
urbana. Sin embargo, esta responsabilidad es ajena para los
funcionarios publicos responsables ya que el conocimiento sobre
los principios y técnicas del manejo de los residuos sdlidos es muy
limitado, lo que les imposibilita las mejores decisiones para

gestionar adecuadamente los residuos sélidos.

La gestion realizada por las autoridades locales es poco
satisfactoria, logrando perjudicar la salud de los pobladores en
diversas zonas del pais. Esto ocurre debido a que se cuenta con
rellenos sanitarios para el 49.3% del volumen de los desechos
producidos. En la actualidad existen 12 rellenos sanitarios
autorizados en el pais, por esta razén la mayoria de ciudades lleva
sus residuos solidos a botaderos. Asimismo, permanece
desarrollando practicas inadecuadas como incendiar los desechos
con el propdsito de reducir el volumen y el uso de areas para
botaderos; asi también, en estos sitios se lleva a cabo la
segregacion informal de desechos sélidos y la cria de porcinos que
se alimentan de las sobras de comida, generando cierto peligro a la

salud y vida de las personas.

En este contexto el estado ha establecido Ejes Estratégicos de la
Gestion Ambiental, orientados a la reduccién de los impactos y los
costos sociales de la contaminacién y de la degradacion ambiental
sobre la salud humana, promoviendo que las personas tengan y
gocen de una mejor calidad del aire, agua y suelo, y gestion de
residuos, a fin de asegurar la inclusibn social y reducir la

desigualdad.
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Al respecto, el DL N°1278, estipula que los responsables del manejo
de los desechos sdlidos son gobiernos locales, por lo cual el
municipio se compromete a realizar los estudios necesario para

poder satisfacer las necesidades basicas de su poblacion.

Gestion y manejo de residuos solidos municipales (RSM):

Segun el Decreto Supremo N°1278 de 2017, Los RSM, son
generados por los por la comunidad, en estado sélido o semisélido.
Asimismo, los generadores de estas sustancias estan en la
obligacion de gestionar de acuerdo a las normas establecidas a
nivel nacional, con el fin de evitar peligros en la salud publica y el

ambiente.

La gestion de los residuos es de responsabilidad del gobierno local
y debe ser compartida y sistematizada en concordancia con las
acciones de las autoridades nacionales y locales. Los gobiernos
provinciales estan obligados a ejecutar actividades para la
adecuada implementacion de esta disposicion, tomando acciones
de gestibn compartida, convenios de interinstitucionales, la
inscripcion de contratos de concesion o cualquier otra modalidad
legalmente autorizada para la prestacion eficaz de los servicios de
gestion y manejo de los residuos solidos originando la mejora

continua de los servicios. (Decreto Legislativo N° 1278, 2017).

Las variacion en los costumbres de los pobladores originan como
resultado aumento de la oferta de diversos bienes en los ultimos
afos. Incentivando al instinto de desecho de los residuos, dado que
los productos tienen una duracién menor, una vida atil mucho mas

corta, y como resultado se tiene excesiva produccion de desechos.

En tanto, la forma como se gestiona estos desechos no tiene
variaciones con la misma proporcionalidad con la que se ha
incrementado el volumen de los mismos, produciendo efectos al

ambiente.

13



Los desechos producidos por los individuos en las pequefas o
grandes zonas urbanas, son denominados RSM y deberian ser
manipulados por el gobierno local o por una empresa que
proporciona sus servicios de manejo de residuos solidos (EPS-RS)
gue puede ser contratada por el gobierno local y que puede trabajar
como empresa privada 0 mixta, la misma que estara sujeta a las

normas ambientales y sanitarias.

La Ley de Gestion Integral de Residuos Sélidos, en su articulo 32,

establece lo siguiente:

a) Limpieza y barrido
b) Segregacion

c) Almacenaje

d) Recoleccion

e) Valorizacion

f) Transporte

g) Transferencia

h) Tratamiento

i) Disposicién Final

Estudio de Caracterizacion de Residuos Solidos Domiciliarios:
Es un instrumento que hace posible conseguir datos de las
caracteristicas que poseen los desechos sélidos, como: Densidad,
humedad, cantidad y composicién en una determinada jurisdiccion.
Estos datos ayudan en la planificacion financiera y administrativa
del servicio de limpieza publica (MINAM, Guia para la
caracterizacion de Residuos Sélidos Municipales, 2019).
Segregacion:

La Ley de Gestion Integral de Residuos Sdlidos, en el art. 33 indica
sobre la separacion de desechos debe hacerse en la fuente o en
instalaciones adecuadas autorizadas para la respectiva valorizacion
de los residuos. Asimismo, la ley indica que este proceso no debe

ejecutarse en el mismo lugar en donde se realiza el proceso de
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aislamiento de dichos residuos para evitar la contaminacion.

Segregacion en la fuente:
La ley exige que cualquier persona que genere residuos no
municipales entregue los residuos debidamente segregados o

clasificados a operadores autorizados para su recogida.

Programa de Segregacion en la Fuente y Recoleccidon Selectiva
de Residuos Sdlidos Municipales (PSFyRSRS):

Es una herramienta, que tiene como objetivo el aprovechamiento de
los desechos solidos desde el lugar de origen, los pobladores son
los principales actores que contribuyen con la segregacion de los
desechos, acopio y entrega a los trabajadores que realizan la

limpieza publica.

El D.L 1278 en su articulo 24, sefiala que es responsabilidad de los
municipios la promocién e implementacion permanente de diversos
programas de separacion y seleccion en la fuente de los desechos
en el ambito de su competencia, garantizando su valorizacion y

segregacion en forma tecnificada.

e Etapas paralaelaboracién del Programa de Segregacion en
la Fuente y Recoleccion Selectiva de Residuos Soélidos
Municipales (PSFyRSRS):

El Ministerio del Ambiente (MINAN) ha dispuesto la guia para la
elaboracion e implementacién del programa, cuya finalidad es
ayudar a evitar el manejo inadecuado de los residuos soélidos
los cuales son dispuestos en espacios llamados botaderos.
También, se pretende que la “basura” sea observada como una
materia prima para la elaboracion de otros productos o
parecidos a los existentes, logrando asi la valoracion de los
residuos.

Por ello, el MINAM ha sefialado 4 etapas transcendentales
para formular y lograr la implementacion del programa. Cada

etapa esta accedida por diferentes pasos en secuencia
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gue consiguen desenvolver el programa, de modo integral.

A continuacién, se detallan las etapas antes mencionadas:

Tabla N° 1. Etapas para la elaboracion e implementacion del
PSFyYRSRS

Etapas

Pasos

Organizacion local y
planificacién

v

v
v

[ ]
Disefio del programade

segregacion

Implementacion del
programa

Sistematizaciéon de
resultados

Designacion del equipo técnico responsable
de la implementacién.

Coordinacion institucional e interinstitucional.
Elaboracién el plan de trabajo.

Determinacion de los objetivos.
Determinacion de los residuos a segregar.
Proyeccion y valorizacion de los residuos.

Establecer el tipo de recoleccién en la ejecucion del
programa.

Seleccionar las zonas involucradas en la
participacion del programa.

Implementacion de los recipientes de
almacenamiento.

Establecer la metodologia de trabajo del programa.

Determinar las técnicas legales y administrativas
para la comercializacion de los residuos.

Incluir a recicladores formalizados al PSFyRSRS.

Establecer las actividades de capacitacion y
concientizacion.

Establecer los deberes y derechos de los
participantes del programa.

Uso de incentivos para un mayor compromisoy
participacion de la poblacion.

Ejecutar el plan operativo del programa.

Establecer el presupuesto requerido para la
ejecucion y funcionamiento del programa y

establecer las fuentes de financiamiento.

Aprobacion del programa con Decreto de alcaldia u
otro acto resolutivo.

Lanzamiento del programa.

Capacitacion en temas ambientales al personal del
programa.

Empadronamiento y capacitacién a los pobladores
participantes

Ejecucion del recojo selectivo

Reaprovechamiento y comercializacion de los
residuos solidos reaprovechables.

Sistematizacién de los resultados.

Monitoreo del programa.

Elaboracién del informe de resultados.
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Fuente: MINAM, (2015, p.11).

e Sustentabilidad de un programa de segregacion de
los residuos sélidos.
Cointreau (2006), sefald que la sostenibilidad de un programa
debe sustentarse involucrando a la poblacién; asimismo, debe
conocer los resultados que los mismos traen consigo en la
salubridad de la poblacion y en el cuidado del ambiente. Luego
de entendido esto, los pobladores tomaran conocimiento de los
resultados que trae el mal manejo de los residuos que generan.
Es importante mencionar, que para emplear una operacion que
tenga por proposito reducir el mal manejo de los residuos, es
primordial ejecutar un andlisis anterior y establecer el tipo de
desecho que mas se produce en el area de interés.
Asimismo, Avila y Ochoa (2013), detallan que, para cumplir el
propésito y perspectivas del programa, es preciso afiadir la
intervenciéon de la comunidad y la educacién ambiental.
Esto depende de la participacion activa durante el proceso de
tratamiento de los residuos. En ese sentido Mocker (2011),
indica que para que una accion sea sostenible a lo largo de los
afos, primero se debe facilitar el acceso al proceso de
participacion, rigiendo a los pobladores por medio del
desarrollo de una comunicacion aplicando una expresion de
facil entendimiento, ademas de transmitir la informacion en los
medios de comunicacién posibles para que pueda estar al
alcance de la poblacion (medios de la localidad, internet,
folletos informativos, revistas informativas), de este modo todos

los pobladores se puedan sentir implicados.

Finalmente, Rojas (2009), menciona que la parte social y
cultural de un espacio especifico influyen elocuentemente en la
eficacia del sistema de recoleccion, ya que intervienen en forma
directa en lo financiero, legal y operativo. Teniendo en cuenta

gue para la poblacion los desechos son objetos sin valor y
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ademas la escasa capacitacion sobre el tema, limita la

optimizacién de la separacion de los residuos.

Minimizacion de residuos sélidos municipales en su
disposicién final:

Es la accion de reducir en el menor volumen y peligrosidad los
desechos, aplicando ciertas estrategias de procedimientos,
prevencién y métodos empleados en la fuente generadora. El
objetivo es disminuir la produccién de desechos y aminorar o

descartar su peligrosidad. (Herrera, 2015).

Para que el programa de segregacion funcione es primordial
incluir la educacion comunitaria. El gobierno local puede
implementar el mencionado programa y lograr conseguir los
recursos presupuestales para el procesamiento de los
materiales, pero si los pobladores no participan activamente en
la separacion de los desechos desde sus domicilios, el
programa no lograra el éxito esperado. Por tal motivo, un buen
programa de educacibn comunitaria debe ser masivo y
continuo. Haciéndose referencia al capitulo sobre participacion
publica y educacion comunitaria para conocer cmo manejar un
programa de educacién comunitaria. (Guia Para la Gestion del

Manejo de Residuos Sélidos Municipales, 2003).

Valorizacion de residuos sdlidos:

El objetivo de la valorizacion de los residuos solidos es que el
residuo, uno o varios de los materiales que lo componen, sea
reutilizado y utilizado como sustituto de otros materiales o
recursos en los procesos productivos. El valor es material o
energético. El sistema de recoleccion selectiva y el régimen
especial de desechos de bienes priorizados son los pilares de
la valorizacion de desechos municipales. (Decreto legislativo
N° 1278, 2017).
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Formas de valorizacion:

Constituyen operaciones de valorizacion material como la
reutilizacion, reciclaje, compostaje, recuperacion de aceites y
bioconversion, entre otras alternativas que demuestren su
viabilidad técnica, econémica y ambiental a través de procesos
de transformacion fisica, quimica u otros. (Decreto legislativo
N° 1278, 2017).

Valorizacion de los residuos organicos municipales:

Es importante que los gobiernos locales den prioridad a los
desechos orgénicos que provienen del mantenimiento de areas
verdes y mercados municipales, asi como a los desechos
organicos que provienen de los hogares, si es posible. El
compost, el humus y el biochar que se producen con los
desechos organicos del servicio de limpieza publica son
prioritarios para los programas de parques y jardines de los
gobiernos locales. En caso de sobras, se pueden destinar a
donaciones generales o intercambios con otros gobiernos
locales. (Decreto legislativo N° 1278, 2017).

Valorizacion de los residuos inorganicos municipales:

Las municipalidades deben ejecutar acciones que contemplen el
aprovechamiento, reaprovechamiento, reuso, reciclaje u otras
alternativas que se incluyan dentro de la cadena de economia
circular, con el proposito de brindar un valor agregado a los
residuos sélidos municipales generados. Asimismo, se plantean
estrategias para la ejecucion de trabajo coordinado con la
asociacién de recicladores, empresas operadoras de residuos
sélidos y promover estrategias para la formalizacion de los

recicladores.

Comercializacion de Residuos Sélidos:
Se lleva a cabo a través de empresas operadoras de residuos
sélidos (EORS), que deben estar registradas en el Registro

Autorizado de Empresas Operadoras de Residuos Sélidos, que
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esta supervisado por el Ministerio del Ambiente. Los precios de
los desechos estan generalmente sujetos a fluctuaciones con
respecto al precio de los metales y el combustible a nivel
internacional, por lo que es necesario verificar su valor con
frecuencia (MINAM, Reciclaje y disposicion final segura de los

residuos sélidos, 2016).

Educacion Ambiental:

Es un proceso que permite a las personas que estan
interesadas en temas ambientales involucrarse en la resoluciéon
de problemas y proponer soluciones para mejorar el medio
ambiente. Como resultado, las personas aprenden mas sobre
los problemas ambientales y ya tienen las herramientas para
tomar decisiones informadas y responsables. (Agencia de
Proteccion Ambiental de Estados, 2019).

La educacion ambiental de acuerdo a la republica de Cuba
define como un proceso educativo holistico que sucede en el
transcurso de la vida del ser humano estableciendo en ellas
conocimientos, actitudes y aptitudes para realizar acciones
amigables con el medio ambiente. Por consiguiente, la
educacion ambiental debe involucrar todos los aspectos de los

planes de estudios. (Castafieda Alvites, 2018).

Asimismo, a mayor educacion ambiental en la poblacién mayor
conciencia ambiental de la misma. (Saez, Alejandrina, &
Urdaneta G., Joheni A., 2014).

1.3. Definicidon de términos basicos

v' Botadero. — Acumulacién no autorizada de desechos orgénicos en
los espacios y/o vias publicas, asi como en areas urbanas, rurales
o baldias que generan riesgos sanitarios 0 ambientales. Estas
acumulaciones se hacen incumpliendo la ley y no tienen

autorizacion.
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v Cultura ambiental. - Cérdova (2017) indica tener presente. Los
postulados del saber humano sobre la cultura ambiental y la
transmision de conocimiento buscan lograr en la poblacion
actitudes y costumbres responsables; los cuales sirven para
establecer una comunidad mas comprometida con su realidad y
entorno.

v" Disposicion final. - Es la etapa de tratamiento y disposicion final
de los desechos en un espacio adecuado y de manera continua
con un saneamiento ambiental seguro.

v Empresa comercializadora de residuos sdélidos (EC-RS). -
Constituye la persona Juridica que realiza acciones de
comercializacion de los desechos con el fin de su
reaprovechamiento. (Saenz, 2013).

v Empresa prestadora de servicios de residuos solidos (EPS-
RS). - Entidad legal que ofrece servicios relacionados con la
gestion de residuos solidos a través de diversas actividades como:
Limpieza de areas publicas, recoleccion y transporte, transferencia,
tratamiento o disposicion final de desechos sélidos. (MINAM,
2015).

v' Generador. - Es aquel individuo natural o juridico que realiza
diversas  actividades (productor, importador, distribuidor,
comerciante o usuario) y como resultado de esto origina desechos
sélidos.

v' Minimizacién. — Consiste en emplear estrategias preventivas,
procedimentales, metodoldgicas en las actividades generadoras de
desechos a fin de lograr la reduccion de las mismas.

v' Planta de valorizaciéon de residuos. - Es la infraestructura
empleada para el reaprovechamiento, previo tratamiento del
material, energia de los desechos.

v" Recoleccién selectiva. - Proceso de recolecciébn adecuada de
desechos que fueron separados primero en su origen, con el
objetvo de mantener su calidad para su posterior

aprovechamiento.
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Reciclaje. - Es la accion que busca el reaprovechamiento de los
desechos a través de diversos procesos de transformacion fisica
con la finalidad de cumplir diversos fines o el fin de su origen.
Recicladores organizados. - Individuos que optan por unirse en
asociacion, sociedad, empresa o microempresa, con el propdsito
de alcanzar un objetivo compartido, estableciéndose como entidad
legal y formalizandose a través de su registro en entidades
publicas. (Sdenz, 2013).

Reutilizacién. - Consiste en dar un segundo uso a un producto de
desecho ya sea en el fin de su origen o en otro diferente.

Residuos municipales. - Los desechos municipales, dentro del
ambito de la gestion municipal, consisten en residuos de hogares,
asi como también aquellos recogidos del barrido y la limpieza de
areas publicas, como playas, negocios y diversas actividades

sociales.

Residuos no municipales. - Los desechos no municipales,
generados en actividades de extraccion, produccion y de servicios,
pueden ser tanto peligrosos como no peligrosos. Incluyen los
producidos en establecimientos principales y auxiliares de la
operacion.

Residuos inorganicos. - Son desechos de minerales y productos
artificiales que no pueden ser transformados en forma natural y si
se pudiera ocurre en forma muy lenta.

Residuos organicos. - Estos desechos son aquellos que son
biodegradables o susceptibles de descomposicion. Pueden
originarse tanto en entornos de gestibn municipal como no
municipal.

Residuo sélido no aprovechable. - Son materiales solidos o
semisolidos, organicos o inorganicos, perecibles o no, que se extrae
de los hogares, industrias, comercio, instituciones o de servicios y
que no tienen la capacidad de ser aprovechados, reutilizados o
reincorporados en un procedimiento productivo. Son desechos sin

valor comercial.
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v' Segregacion. - Accion de agrupar elementos fisicos especificos de
desechos solidos en grupos para su manejo especifico.

v' Segregacion en la fuente. - Es la primera clasificacion selectiva de
los desechos producidos en la fuente para su subsiguiente
recuperacion.

v" Valorizacién. - Es la operacién cuyo obijetivo es reutilizar y utilizar
el desecho o los materiales de la cual estdn compuestas, como
sustituto de otros materiales o0 recursos en los procesos

productivos. El valor es material o energético.
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CAPITULO II: VARIABLES E HIPOTESIS

2.1. Variables y su operacionalizacién

2.2.

Asociadas
X1. Servicio de recoleccion selectiva de residuos solidos municipales.

De supervision
Y1. Nivel de satisfaccion.
Indicadores

X1. Servicios de recoleccion selectiva de residuos solidos municipales.

X11. Calidad operacional y atencion al usuario

X12. Seguridad, sensibilizacién y responsabilidad ambiental

Y1. Nivel de satisfaccion.
Y11. Nivel de Satisfaccion del Usuario
Formulacion de la hipétesis

Existe relacion significativa entre los servicios de recoleccidon selectiva
de residuos sélidos municipales y nivel de satisfaccién en usuarios de la
ciudad de Yurimaguas.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion.

« Tipo de investigacion.
El disefio de investigacion en el presente estudio es de tipo no
experimental y correlacional, de corte transversal y cuantitativo. Su
caracteristica del disefio no experimental cuantitativo consiste en
observar situaciones tal y como ocurren sin ninguna alteracion
intencional. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). Segun
Hernandez et al. (2010), el disefio es correlacional debido a que
describe el vinculo de las variables estudiadas, basados en la

relacién causa efecto.

Es de tipo transversal ya que es una investigacion observacional
gue analiza datos que ocurren en un momento dado y su objetivo
es el andlisis de la incidencia o interrelacion y la descripcion de
variables (Hernandez et al., (2010). p.151). El presente estudio
recolectard los datos en momentos especificos, utilizando los
instrumentos definidos. A continuacion, se detalla el esquema del

disefio de la investigacion:

Donde:
)q « Variable 1 (X): Servicio de

recoleccion selectiva de

residuos soélidos municipales.
« Variable 2 (Y): Nivel de
satisfaccion de los usuarios del

servicio.

< R: Relacion.

3.2. Poblacién y muestra.

Poblacion:
La poblacion estd compuesta por 500 personas mayores de edad que

son jefes de hogar quienes participan activamente en el programa de
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segregacion en la fuente y recoleccion selectiva de residuos soélidos

municipales (PSFyRSRS) de la ciudad de Yurimaguas.

Tamafio de muestra:
La muestra de la presente investigacion, por corresponder a una
poblacion finita y para una investigacion cuantitativa, se calcula con la

siguiente formula:

N x Zo*p x q
d?2+(N—1)+Zo?*p*q

Donde:

n = Muestra

N = Total de la poblacion (500 personas participantes del
PSFyRSRS) Za= Nivel de confianza = 1.96 al cuadrado
(seguridad = 95%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento esperado = (0.9)

g = Probabilidad de que No ocurra el evento esperado = (0.1)

d = Error de la estimacién maximo esperado (precision) = (5% = 0.05)

Aplicando la formula, se determiné que la muestra estuvo conformada
por 109 personas (jefes de hogar), en un muestreo no probabilistico de
tipo Unico en el que participaron los jefes de hogar que participan del
programa.

Tipo de Muestray procedimiento de selecciéon de la muestra.

La muestra es de tipo no probabilistica y el tipo de muestreo es “por
conveniencia”, el cual permiti6 seleccionar a los elementos de la
muestra mediante los criterios de proximidad y accesibilidad (Orzen,
2017) presentados entre los sujetos de estudio (jefes de hogar) y el

investigador.

Criterios de seleccion.
+ Criterios de inclusion.
En este caso, se realiz6 el cuestionario a una persona adulta (mayor

de 18 afos) ya sean padres de familia (jefe o jefa de hogar) en un total
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X/
°

109 personas.

Criterios de exclusion.

Todos los mayores de 18 afios que no estan comprendido en la
muestra en un total de 391 personas.

3.3. Técnicas e instrumentos.

X/
°

Técnicas

En la recoleccion de datos, se utilizo la técnica del cuestionario, la
cual permitié explicar a las unidades de estudio (jefes de hogar que
participan activamente en el PSFyRSRS de la ciudad de
Yurimaguas) de manera personalizada, los objetivos, instrucciones
para el llenado del cuestionario y el procesamiento de los resultados
por parte del investigador.

Instrumentos

En la presente investigacion, el instrumento utilizado es la escala de
Likert, que consisti6 en un item derivado de los indicadores
aplicados a la muestra de estudio y un cuestionario con varias
preguntas que se aplicaron a los jefes de hogar de la muestra
definida. Los resultados fueron tabulados, sistematizados,
analizados y contrastados estadisticamente para la comprobacion de
la hipétesis. Estos instrumentos se validaron mediante el Alfa de
Crombach.

3.4. Procedimientos de recoleccién de datos.

e Se coordind con los funcionarios de la entidad (MPAA) y con los

usuarios del programa con la finalidad de explicar el propésito de la

presente investigacion.

Se realiz6 las respectivas coordinaciones con el personal técnico
gue labora en el PSFYRSRS de la ciudad de Yurimaguas, con el
propésito de obtener la informacién necesaria.

Se realizé las coordinaciones necesarias desde la fecha de inicio y
término para la aplicacion del instrumento de medicién, denominado

cuestionario de preguntas.
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3.5.

3.6.

Técnicas de procesamientos y analisis de los datos.

Una vez recolectado los datos de la investigacion, se procedié al
registro de los mismos en el Excel. Con los datos obtenidos y
registrados, se us6 el método correlacional, en el cual se calculo el nivel
de correlacion a través de Alfa de Crombach. Se aplicd una estadistica
descriptiva con gréficos, cuadros, frecuencias, promedios y porcentajes.

Aspectos éticos

El comité de ética institucional reviso y aprobé la investigacion. No se
realiz6 ninguna actividad que atente contra los derechos humanos
(anonimidad, confidencialidad, proteccién a la integridad fisica y moral,
etc.) de la poblacion en estudio. Durante el desarrollo de la presente
investigacion se solicitdé autorizacion a la Municipalidad Provincial de

Alto Amazonas para el uso de informacioén que generan.

En cuanto a la aplicacion de los cuestionarios, se coordiné con los
técnicos-profesionales que trabajan en el PSFyYRSRS de la ciudad de
Yurimaguas y se logré el consentimiento informado de los participantes
con el fin de evitar vulnerar la privacidad de los mismos ya que la

informacion brindada es de caracter confidencial.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Servicios de recoleccion selectiva de residuos solidos
municipales. Se muestra los resultados del estudio realizado en
Yurimaguas con el proposito de evaluar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacioén al servicio de recoleccion selectiva de residuos
sélidos municipales. La dimension principal en este caso es el "Servicio
de recoleccién”, y se han evaluado dos variables: "Calidad

Operacional" y "Atencion al Usuario en el Servicio de Recoleccion”.

4.1.1. Calidad operacional y atencién al usuario
Los porcentajes reflejan la distribucion de respuestas de los
usuarios en relacion con la calidad operacional y la atencion al
usuario en el servicio de recoleccion de residuos solidos
municipales en Yurimaguas sobre el total de 109 respuestas. La
mayoria de los usuarios (52%) indicaron que experimentan una
calidad operacional adecuada y una buena atencién al usuario
“siempre”, seguidos por aquellos que lo experimentan
“frecuentemente”. Aun asi, hay un porcentaje menor de usuarios
gue mencionaron experimentar problemas ocasionalmente o rara

vez. (Ver gréfico 1).

Al evaluar los porcentajes de "Frecuentemente" y "Siempre" en
relacion con la calidad operacional y la atencion al usuario en el
servicio de recoleccidbn de residuos solidos municipales en
Yurimaguas, obtenemos un total del 92%. Esto indica que una
gran mayoria de los usuarios experimentan una calidad
operacional adecuada y una buena atencion al usuario en el
servicio de recoleccion de residuos sélidos en forma regular o
constante. Esto es un indicio positivo y sugiere que la mayoria de
los usuarios estan satisfechos con estos aspectos del servicio.
Sin embargo, aun existe un porcentaje (7%) que “A veces’
podria estar insatisfecho o experimentar problemas y un (1%)

que “Rara Vez” podria estar satisfecho, lo cual es un indicador y
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sefala la necesidad de continuar trabajando en la mejora del
servicio para satisfacer completamente las expectativas de todos

los usuarios.

Gréafico N° 1. Percepcion de los usuarios sobre la calidad

operacional y atencion al usuario en el servicio de recoleccion.

Calidad operacional y atencién al

usuario
’1%

" Nunca®™ Rara vez A veces Frecuentemente

En el grafico 1, nos permite sintetizar estos resultados,
precisamos que la mayoria de los usuarios reportan experiencias
positivas en cuanto a la calidad operacional y la atencién al
usuario en el servicio de recoleccion selectiva de residuos
sélidos municipales en Yurimaguas. Sin embargo, también se
observa que un porcentaje significativo de usuarios experimenta
problemas en estas areas ocasionalmente o con menos
frecuencia. Por lo tanto, podria ser beneficioso para las
autoridades municipales que ejecutan el servicio de recoleccion
de residuos continuar trabajando en mejorar la calidad
operacional y la atencion al usuario para garantizar un servicio

mas consistente y satisfactorio para todos los usuarios.

Las respuestas indican que la dimensién de "Calidad operacional

y atencién a los usuarios" en el servicio de recojo selectivo de

desechos municipales en la jurisdiccion de Yurimaguas es

evaluada de manera muy positiva por los usuarios. Por otro lado,

evaluando los niveles de calificacion agrupados en categorias
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(bajo, medio, alto), siendo la calificacion especificamente sobre
la calidad operacional y atencién al usuario del servicio de recojo
de desechos en la jurisdiccion de Yurimaguas, y segun los
resultados, el 99% de los usuarios se ubica en el nivel "alto" de

satisfaccion (Ver gréfico 2).

El 99% de los usuarios reportd una percepcion “alta” de estos
aspectos, lo que destaca una conformidad excepcional con el
servicio. Esto sugiere que el servicio se ajusta muy bien a las
expectativas y necesidades de la gran mayoria en términos de
calidad y atencion. Tan solo un 1% reportd una satisfaccion

“‘media”, indicando un area minima de mejora potencial.

Gréafico N° 2. Niveles de apreciacion de los usuarios sobre la
calidad operacional y atencién al usuario del servicio de

recoleccion selectiva de residuos sélidos en Yurimaguas.

Calidad operacional y atencidn al usuario (Nivel)

[ [
Alto Medio

El grafico 2, nos permite sugerir que el servicio de recoleccién
selectiva de residuos solidos municipales en Yurimaguas ha
logrado mantener un nivel excepcionalmente alto de calidad

operacional y atencion a los usuarios. Esto es muy positivo dado
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4.1.2.

gue muestra que el servicio se esta gestionando de manera
efectiva y cumple con las expectativas de la gran mayoria de los
usuarios. Es importante seguir manteniendo este alto estandar y
considerar la mejora en el area representada por el 1% de los

usuarios que reportaron una apreciacion media.

Seguridad, sensibilizacion y responsabilidad ambiental

La encuesta revel6 que la gran mayoria de los usuarios (71%)
reportaron que “nunca” han experimentado problemas
relacionados con la seguridad, sensibilizacion y responsabilidad
ambiental en el servicio de recoleccién selectiva de residuos
sélidos. Asimismo, una proporcion importante (25%) no percibe
inconvenientes en estos aspectos “frecuentemente”. En
contraste, apenas una minoria (4%) percibe dichos aspectos
s6lo “A veces”. Ningun usuario encuestado no percibe que
estuvieran completamente ausentes o fueran poco frecuentes en

el servicio.

Grafico N° 3. Percepcion en aspectos de seguridad,
sensibilizacién y responsabilidad ambiental en el servicio de

recoleccioén selectiva de residuos solidos

Seguridad, sensibilizacion y responsabilidad anbiental

0 0o -4

B Nunca = Raravez Aveces Frecuentemente =Siempre
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Del gréfico 3, nos permite indicar que la mayoria de los usuarios
en Yurimaguas perciben aspectos significativos relacionados con
la seguridad, sensibilizacién y responsabilidad ambiental en el
servicio de recoleccion de residuos sodlidos, con la categoria

"Siempre" siendo la mas destacada.

Por otro parte, cuando evaluamos los niveles de calificacion
agrupados en categorias (bajo, medio, alto), siendo Ila
calificacion especificamente sobre seguridad, sensibilizacion y
responsabilidad ambiental al usuario del servicio de recojo de
desechos en la jurisdiccion de Yurimaguas, y segun los
resultados, el 100% de los usuarios se ubica en el nivel "alto” de

aprobacion (grafico 4).

Un resultado del 100% de aprobacion “alta” en la dimension
"Seguridad, sensibilizacion y responsabilidad ambiental® en
relacion al servicio de recoleccion selectiva en la ciudad de
Yurimaguas, es una proporcién extremadamente positivo y
significativo, a la vez, que todos los usuarios estan
completamente satisfechos con la seguridad, la sensibilizacion
ambiental y la responsabilidad en relacion con el servicio de
recoleccion selectiva de residuos sélidos municipales. Esto es un
indicio muy alentador y sugiere que, desde la perspectiva de los
usuarios encuestados, el servicio se gestiona de manera
excepcional y refleja un alto grado de compromiso y cumplimiento
por parte de la entidad en términos de seguridad vy

responsabilidad ambiental.
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Grafico N° 4. Niveles de calificacion de los usuarios con la
seguridad, sensibilizacion y responsabilidad ambiental del
servicio de recoleccion selectiva de residuos solidos en

Yurimaguas.

Seguridad, sensibilizacion y responsabilidad ambiental
(Niveles)

HAlto ® Medio

El grafico 4, nos permite sugerir que con este nivel 100% de
calificacion “alta” en seguridad, sensibilizacién y responsabilidad
ambiental que es un indicio muy positivo y sugiere que el
servicio de recoleccion selectiva de residuos sdélidos municipales
en Yurimaguas se percibe como altamente efectivo vy
comprometido con la seguridad y la conciencia ambiental por
parte de todos los usuarios encuestados.

4.2. Nivel de satisfaccion.
4.2.1. Nivel de Satisfacciéon del Usuario
Los resultados presentados se refieren al nivel de satisfaccion de
los usuarios en la ciudad de Yurimaguas con respecto al servicio
de recoleccion selectiva de residuos sélidos. Estos resultados se

han dividido en cinco categorias de respuesta: "Nunca", "Rara
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vez", "A veces", "Frecuentemente" y "Siempre" (grafico 5).

La encuesta mostr6 que la mayoria de los usuarios (59.72%)
reportd estar “siempre” satisfecho con el servicio de recoleccion
selectiva de residuos sdlidos, mientras que un porcentaje
importante (34.95%) indico sentirse satisfecho “frecuentemente”.
Solo una pequefia proporcion de usuarios (5.32%) manifestod
estar satisfecho solo “A veces”. Ningun usuario encuestado
sefald “nunca” o “rara vez” estar satisfecho con el servicio. Esto
sugiere que no hubo casos donde de insatisfaccion. Mas bien, la
tendencia dominante es hacia una alta satisfaccion, con mas de
la mitad expresando estar “siempre” satisfechos y otro grupo

“frecuentemente” satisfechos.

Grafico N° 5. Nivel de satisfaccion de los usuarios con el

servicio de recoleccién selectiva de residuos soélidos.

Nivel de satisfaccion de los

0% 532

34.96

® Nunca ™ RaraVez A veces Frecuentemente ® Siempre

Del grafico 5, podemos percibir que los resultados muestran que
una amplia mayoria de los usuarios del servicio de recoleccion
selectiva de residuos solidos en la ciudad se encuentra satisfecha
con este servicio, con la categoria "Siempre" siendo la mas
destacada, de esto nos permite sugerir que, en general, el
servicio goza de una buena reputacion en términos de

satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, aun hay espacio para
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mejorar la satisfaccion de aquellos usuarios que a veces no se

sienten completamente satisfechos.

Por otro lado, evaluando los niveles de calificacion agrupados en
categorias (bajo, medio, alto), siendo la calificacion
especificamente sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios
con el servicio de recoleccion selectiva de residuos solidos
municipales en la ciudad de Yurimaguas, y segun los resultados,
el 95% de los usuarios se ubica en el nivel "alto" de satisfaccion

(gréfico 5).

Los resultados indican que, en términos generales, el nivel de
satisfaccion de los usuarios con el servicio de recoleccion
selectiva de residuos solidos municipales en la ciudad de
Yurimaguas es mayoritariamente alto. El hecho de que el 95%
de los usuarios haya reportado una satisfaccion “alta” sugiere
que la gran mayoria de los usuarios estan muy satisfechos con

el servicio.

Esto es un indicio muy positivo y sefiala que, en términos
generales, el servicio se ajusta a las expectativas y necesidades
de la mayoria de los usuarios. El 5% que reporta una
satisfaccion “media” podria indicar que hay una pequefa
proporcion de usuarios que tienen algunas reservas o
inquietudes con respecto al servicio, pero no se sienten

insatisfechos de manera significativa.
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Gréafico N° 6. Niveles de satisfaccion de los usuarios con el
servicio de recoleccion selectiva de residuos soélidos municipales

en Yurimaguas.

Satisfacciéon de los usuarios (Niveles)

glto g Medio

El grafico 6 muestra que actualmente existe un “alto nivel” de
satisfaccion de los usuarios con el servicio de recoleccion
selectiva de residuos sélidos en Yurimaguas, dado que la gran
mayoria (95%) ha expresado tener un “nivel alto” de satisfaccion.
Esto sugiere que, hasta el momento, el servicio ha logrado
cumplir con las expectativas y necesidades de la mayor parte de
los usuarios. Sin embargo, es importante recomendar que el
servicio no se conforme solo con este “alto nivel” actual, sino que
continde tomando medidas para monitorear la satisfaccion de los

usuarios y detectar oportunidades de mejora.

4.3. Anélisis de correlacion entre nivel de satisfaccion de los usuarios
y el servicio de recoleccion selectiva de residuos sélidos en

Yurimaguas.

4.3.1. Analisis de correlacion entre nivel de satisfaccion de los
usuarios y percepcion de Calidad operacional y atencion al
usuario en el servicio de recoleccion.

El coeficiente de correlacibn de Spearman de -0.037 es muy
cercano a cero, lo que sugiere que no existe una correlacion
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significativa entre estas dos variables en la muestra de datos.
Ademas, el p-valor de 0.717 es mayor que

0.05 (un nivel comunmente utilizado para evaluar la significancia
estadistica), lo que confirma que no hay una relacion significativa
entre la calidad operacional y atencion al usuario en el servicio
de recoleccion y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la

muestra. (Tabla 2).

Tabla N° 2. Correlacion Rho de Spearman entre Calidad
operacional y atencién al usuario en el servicio de recoleccion

con el nivel de satisfaccion de los usuarios.

5 Nivel de Calidad
Correlacion Rho de Spearman satisfaccion operacignal
y atencion
Nivel de Coeficiente de correlacion 1.000 -0.037
safisfaccion  gjg_(pilateral) 0.717
N 109 97
Calidad Coeficiente de correlacion -0.037 1.000
operacionaly - sig. (bilateral) 0.717
atencion N 97 109

La tabla 2, expresa que no se encontré evidencia de una
correlacion significativa entre la calidad operacional y atencién
del personal con el nivel de satisfaccion de los usuarios. Esto
significa que no hay una relaciébn aparente entre estas dos
variables, segun el coeficiente de correlacion de Spearman; sin
embargo, podriamos suponer que las percepciones de calidad
operacional y atencion del personal no son los Unicos factores que
determinan el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio
de recoleccion de residuos. Es probable que existan otros
factores no medidos en este estudio como horarios de
recoleccion, infraestructura, reconocimientos, premiacion u otros
que podrian estar influyendo en la satisfaccion del usuario,
también podria ser posible que los usuarios prioricen otros
aspectos del servicio sobre la calidad operacional y atencién al
evaluar su nivel de satisfaccion general como la frecuencia de
recoleccion podria ser mas relevante.
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4.3.2. Analisis de correlacion entre nivel de satisfaccion de los

usuarios y percepciéon de seguridad, sensibilizacion y
responsabilidad ambiental.
El coeficiente de correlacion de Spearman de -0.067 indica que
hay una correlacion negativa muy débil entre estas dos variables
en la muestra de datos. Sin embargo, dado que el valor es
cercano a cero y el p-valor de 0.515 es mayor que 0.05 (un nivel
comunmente utilizado para evaluar la significancia estadistica), la
correlacion no es estadisticamente significativa. Esto significa
que, en esta muestra especifica, no hay una relacién clara o
significativa entre el nivel de satisfaccion del grupo y la
percepcion de seguridad, sensibilizacion y responsabilidad
ambiental en el servicio de recoleccion de residuos solidos
(Tabla 3).

Tabla N° 3. Correlacibn Rho de Spearman entre Seguridad,
sensibilizacién y responsabilidad ambiental con el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Seguridad,
sensibilizacion y
Nlvel de responsabilidad

satisfaccion ambiental

Correlacién Rho de Spearman

Nivel de satisfaccion  Coeficiente de 1.000 -0.067
correlacion
Sig. (bilateral) 0.515
N 109 97
Seguridad, Coeficiente de -0.067 1.000
sensibilizacion y correlacion
responsabilidad Sig. (bilateral) 0515
ambiental
N 97 109
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La tabla 3, expresa que no se encontr6 una correlacién
estadisticamente significativa entre el nivel de satisfaccion de los
usuarios y su percepcion de seguridad, sensibilizacion vy
responsabilidad ambiental. Esto expresa que estas variables son
independientes. Nos permite inferir puede darse a posibles
explicaciones como la evaluacion multidimensional de la
satisfaccion, diversidad de opiniones entre usuarios Yy
especificidad contextual. Ademas, al no haber una relacién fuerte
entre la satisfaccion de los usuarios y estas percepciones
particulares en la muestra analizada, los usuarios pueden
fundamentar su nivel de satisfaccion en mudltiples factores no
necesariamente asociados a su percepcion de seguridad y

responsabilidad ambiental del servicio.
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CAPITULO V: DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En este estudio los resultados han revelado que una gran mayoria de los
usuarios (95%) se encuentra en el nivel "alto" de satisfaccion con el servicio
de recoleccion selectiva de residuos soélidos en Yurimaguas; esto indica una
alta conformidad con el servicio en general y segun la normativa vigente, la
gestion de residuos sdlidos requiere la articulacion de los diferentes actores
involucrados para promover el compromiso y movilizar los recursos
necesarios; esto confirma que se han logrado articular exitosamente los
intereses y expectativas de los diferentes actores, tal como sefala el Decreto
Legislativo N° 1278, resultando en un servicio de alta calidad que satisface las
necesidades de la comunidad. Se evidencia asi la importancia de promover la
integracion y el compromiso de todos los involucrados en la gestion integral
de los residuos solidos para asi poder brindar un servicio de calidad, tal como

establece la normativa.

En cuanto a calidad operacional y atencion al usuario, donde un 99% de los
usuarios reporta un “alto” nivel de satisfaccion en el servicio de recoleccion
selectiva de residuos, confirman lo sefialado por Centurion y Rojas (2017)
sobre los beneficios de la articulacion entre actores impulsada por el programa
de gestion de residuos solidos. La alta satisfaccion de los usuarios evidencia
gue esta integracién se ha traducido en mejoras concretas en el servicio
brindado a los ciudadanos, cumpliendo con los estandares de calidad
esperados y generando impactos positivos tanto para las entidades

involucradas como para la poblacion.

Asi mismo, en aspectos de seguridad, sensibilizacién y responsabilidad
ambiental en este estudio se evidencian una “alta” satisfaccion de los usuarios
(100%) en el servicio de recoleccion de residuos sélidos, a pesar de las
percepciones existentes sobre dificultades en estas areas. Esto desacuerda
con lo hallado por Bojérquez (2017), quien concluyé que la contribucion del
gobierno local tiene poca influencia sobre estos temas. Sin embargo, Agama
(2018) destaca los beneficios sociales, econdmicos y ambientales de

implementar programas de segregaciéon en la fuente, incluyendo Ila
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satisfaccion de necesidades basicas y la generacion de empleo.
Considerando esto, la “alta” satisfaccion de los usuarios en el presente estudio
puede deberse a que existen factores no evaluados, como la implementacion
de un programa de segregacion, que estan generando impactos positivos mas
alla de la gestion gubernamental, tal como plantea Agama. Se requeriria
analizar en detalle estos factores para entender completamente los altos
niveles de satisfaccion reportados con los aspectos de seguridad,
sensibilizacion y responsabilidad ambiental del servicio.

El analisis de correlacion de Spearman entre el nivel de satisfaccion de los
usuarios y la percepcion de calidad operacional y atencién al usuario en el
servicio de recoleccion, arrojé un coeficiente de -0.037, mientras que con la
percepcion de seguridad, sensibilizacidon y responsabilidad ambiental fue de -
0.067, indicando en ambos casos correlaciones no significativas. A diferencia
de lo hallado por Carlos (2018), quien encuentra una correlacion significativa
de 0.778 entre la calidad del servicio de recoleccién de residuos y la
satisfaccion del usuario, el presente estudio no encontré6 una correlacion

estadisticamente significativa entre estas variables.

Similarmente, Palomino (2019) tampoco encuentra una relacién entre la
recoleccion selectiva de residuos y la cultura ambiental de los usuarios. Estos
contrastes sugieren que la satisfaccion del usuario es un fenbmeno complejo,
influenciado por multiples factores no necesariamente vinculados de manera
directa con aspectos operativos del servicio. Se requiere un analisis integral
para comprender los elementos que inciden en la alta satisfaccion reportada

en este estudio.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

La investigacion realizada sobre el servicio de recoleccion selectiva de
residuos solidos en Yurimaguas se ha centrado en la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios y la percepcion de aspectos clave como la calidad
operacional, la atencion al usuario, la seguridad, la sensibilizacion y la
responsabilidad ambiental. La filosofia subyacente de esta investigacion se
basa en la busqueda de la sostenibilidad en multiples dimensiones, abarcando
lo educacional, social, ambiental y cultural. Se propone las siguientes
acciones: (1) Llevar a cabo campafias de sensibilizacién ambiental dirigidas a
la comunidad para promover la importancia de la separacion (segregacion)
adecuada de los residuos solidos y la responsabilidad ambiental. Estas
campafnas educativas pueden incluir talleres, charlas y material informativo
para aumentar la sensibilizacién y conciencia de los ciudadanos sobre la
gestion de los residuos sodlidos. (2) Implementar medidas que mejoren la
seguridad tanto para los trabajadores de la recoleccion selectiva de residuos
solidos, asi como para los ciudadanos usuarios del servicio. Esto incluye la
provisibn de equipo de proteccion adecuado, capacitacion en seguridad
laboral y la identificacion y mitigacion de posibles riesgos en la recoleccion de
residuos solidos. (3) Se pueden establecer incentivos para promover la
responsabilidad ambiental entre los ciudadanos, como programas de reciclaje
con recompensas (premios) o descuentos en tarifas de recoleccién de
residuos para aquellos que participen activamente en el programa de
segregacion que ejecuta la entidad. (4) Fomentar la participacion activa de la
poblacién en la toma de decisiones relacionadas con la gestion de residuos
sélidos. Esto puede lograrse a través de la creacion de comités de
participacion ciudadana que colaboren en la planificacién y mejora del servicio
de recoleccion selectiva de residuos sélidos. (5) Integrar la cultura local en las
campafas y practicas de gestion de residuos sdlidos, respetando y
promoviendo las tradiciones culturales de la comunidad. Esto puede incluir la
incorporacion de elementos culturales en la educacion ambiental y la gestion

de residuos soélidos.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES

La mayoria de los usuarios en Yurimaguas reportan experimentar una calidad
operacional adecuada y una buena atencion al usuario en el servicio de
recoleccion de residuos soélidos municipales. Un 92% de los usuarios indican
que experimentan estas dos variables de manera regular o constante, lo que
sugiere una satisfaccidon generalizada en estos aspectos. El 99% de los
usuarios se encuentra en el nivel "alto" de satisfaccion en cuanto a la calidad
operacional y atencién al usuario, lo que refleja una conformidad excepcional

con el servicio en estas areas.

La mayoria de los usuarios en Yurimaguas no perciben problemas
relacionados con la seguridad, sensibilizacion y responsabilidad ambiental en
el servicio de recoleccion selectiva de residuos solidos. EI 100% de los
usuarios se ubica en el nivel "alto" de satisfaccion en estas areas, lo que indica

una alta satisfaccion con la seguridad y la conciencia ambiental en el servicio.

La gran mayoria de los usuarios (95%) se encuentra en el nivel "alto" de
satisfaccion con el servicio de recoleccidon selectiva de residuos soélidos en

Yurimaguas.

El andlisis de correlacion de Spearman no revel6 una relacion significativa
entre el nivel de satisfaccion de los usuarios en Yurimaguas con el servicio de
recoleccion selectiva de residuos solidos y las percepciones de calidad
operacional, atencion al usuario, seguridad, sensibilizacion y responsabilidad
ambiental. Esto sugiere que la satisfaccion del usuario se ve influenciada por
una variedad de factores, y que la falta de correlacion podria deberse a la

diversidad de opiniones y experiencias entre los usuarios.
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CAPITULO VIII: RECOMENDACIONES

Segquir trabajando en la mejora constante de la calidad operacional y la
atencion al usuario para garantizar un servicio consistente y satisfactorio para

todos los usuarios.

Continuar con las capacitaciones para el personal de recoleccion y atencion
al usuario, asi como realizar evaluaciones periddicas de la calidad

operacional.

Implementar campafas de sensibilizacidon ambiental en materia de residuos

sélidos, asi como promover la responsabilidad ambiental entre los usuarios.

Realizar investigaciones adicionales para comprender mejor las necesidades
y expectativas de los usuarios y considerar otros factores que puedan influir
en la satisfaccion de los usuarios, como los horarios de recoleccion,

infraestructura, reconocimientos al usuario, regalos, premiacion u otros.

Identificar y evaluar otros factores que puedan influir en la satisfaccion de los
usuarios, dado que en la presente investigacion no se encontr6 una
correlacion significativa entre la satisfaccion del usuario y las percepciones de

seguridad y responsabilidad ambiental.

Ejecutar campafas de capacitacion y educacion ambiental en las instituciones

educativas.

Promover una mayor participacion en el programa de segregacion por parte
de la poblacion de la ciudad de Yurimaguas, asi como la construccion de una

planta de valorizacion semimecanizada o mecanizada.
Proyectar la construccion del relleno sanitario para la disposicion final

adecuada de los residuos solidos municipales que se generan en la ciudad de

Yurimaguas.
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Anexo N° 01:

1. Instrumentos de recolecciéon de datos.

CUESTIONARIO:

PRESENTACION

El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar el “SERVICIO DE
RECOLECCION SELECTIVA DE RESIDUOS SOLIDOS MUNICIPALES
Y EL NIVEL DE SATISFACCION EN USUARIOS”, por ello, se le
agradece su apoyo respondiendo a las preguntas. Los resultados
obtenidos serviran para elaborar la tesis para la obtencién del titulo
profesional de Maestro en Ciencias en Gestiéon Ambiental.

INSTRUCCIONES
Elija la opcion que considera que representa su opiniébn y marque con un
aspa (X) en el cuadro correspondiente de acuerdo a la siguiente escala
de valoracion:

1. Nunca
Rara Vez
A veces

Frecuentemente

o b 0N

Siempre

Servicio de recolecciéon. Nunca (1): No ocurre o desacuerdo total. Rara Vez (2):
Ocurre

pocas veces o desacuerdo. A Veces (3): Ocurre ocasionalmente o neutralidad.
Frecuentemente

(4): Ocurre a menudo o acuerdo. Siempre (5): Ocurre siempre 0 acuerdo total.

Calidad Operacional y Atencion al Frecu
usuario en el Servicio de Rara A entem | Siem
Recoleccién Nunca | Vez | Veces | ente (4) | pre

® 3 ©) ®)

El equipo de recoleccion selectiva me
proporciona todo lo necesario para
gue mi familia participe eficazmente en
programa.

Veo al personal de recoleccion
selectiva usando el equipo de
proteccion adecuado durante su
trabajo.




Los trabajadores del servicio de
recoleccion selectiva son facilmente
reconocibles por su uniforme vy
distintivos cuando estan en
Servicio.

Los costales, bolsas y otros
materiales proporcionados son
duraderos y practicos para el uso
diario de mi hogar.

Puedo contar que el servicio de
recoleccion selectiva pasara a recoger
nuestros residuos en los dias vy
horarios acordados y sin falta.

El servicio toma en cuenta las
particularidades de mi familia,
brindando una atencion detallada y
considerada.

Me siento seguro de que el servicio
de recolecciébn selectiva trata los
residuos de mi hogar de manera
segura y profesional.

El servicio se realiza como nos
ensefiaron en la capacitacion, lo cual
aprecio porque sé exactamente los
resultados a obtener.

En mi experiencia, el servicio de
recoleccion selectiva esta disponible en
todas partes de mi vecindario sin dejar
zonas sin atender.

10

Las rutas de recoleccion selectiva de
residuos parecen estar disefadas
inteligentemente, haciendo la
recoleccion en nuestra area eficiente y
ordenada.

Seguridad, Sensibilizacion Y
Responsabilidad Ambiental

11

El personal de recoleccion selectiva
interactia con respeto con mi
familia_y conmigo

12

Confio en que el manejo de los
residuos segregados en mi hogar es
seguro y no representa ningun peligro
para la salud de mi familia.

13

La informacion que recibimos en las
capacitaciones sobre la segregacion
es clara y podemos aplicarla
facilmente en nuestro hogar.

14

Siempre que hemos tenido un
inconveniente con el servicio de
recoleccion selectiva, el personal lo
ha atendido yresuelto rapidamente.

15

Los consejos del personal sobre
manejo de residuos son claros y Utiles|
para mi.

16

El servicio de recoleccion selectiva
esta haciendo una diferencia positiva
en el cuidado del medio ambiente
en nuestra ciudad.




17

El vehiculo se ubica en un lugar
seguro durante el proceso de
recoleccion de los residuos sélidos
segregados en las viviendas.

18

La comunicacion con el personal
servicio de recoleccion selectiva es
efectiva y nos ayuda a resolver
dudas o problemas relacionados con
el reciclaje.

19

El servicio de recoleccion selectival
nos motiva como familia a participar y a
mejorar nuestras practicas de manejo
adecuado de los residuos que
generamos a diario.

20

He notado que el servicio de
recoleccion selectiva ha implementado
mejoras que reflejan las necesidades Y|
sugerencias de los que participamos.

Nivel de satisfaccion. 1 representa "Nunca" o "Muy insatisfecho". 2 representa
satisfecho ni

"Rara vez" o "Insatisfecho".3 representa "A veces" o

insatisfecho". 4 representa "Frecuentemente" o "Satisfecho". 5 representa

"Siempre" o "Muy satisfecho"

" Ni

Nivel de satisfaccion del usuario

Nunca

(1)

Rara
Vez (2)

A
Veces

3)

Frecu
entem
ente

(4)

Siem
pre (5)

21

Estoy generalmente contento con g
eficacia del servicio de recoleccion
selectiva de residuos que ejecuta la
municipalidad.

22

Sin duda, animaria a mis vecinos a
usar el servicio de recoleccién selectiva
de residuos de la ciudad por su altal
calidad.

23

Me siento escuchado y atendido por el
personal del servicio de recoleccién
selectiva; mis comentarios y
preocupaciones  siempre  reciben
respuesta.

24

La regularidad y confiabilidad del
servicio de recoleccion selectiva de
residuos cumplen con mis expectativas.

25

Valoro queexista este servicio de
recoleccion selectiva de residuos.

26

Considero que este servicio como|
una alternativa importante para el
manejo de residuos.

27

Me siento orgulloso de lal
eficiencia y efectividad del servicio
de recoleccion selectiva de residuos de
nuestra ciudad.

28

El servicio de recoleccién selectiva es
facil de usar y se adapta bien a la rutina
diaria de mi familia.




29 | Lacalidad del serviciode  recoleccion
selectiva de residuos ha permanecido
consistente y confiable a lo largo del
tiempo.

30 | La atencion al participante y el soporte

gue recibo del servicio de recoleccion
selectiva de residuos siempre es muy|
buena.




Anexo N° 02: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado vecino(a):

Mencionarle que ha sido seleccionado al azar al igual que otras personas que
participan en el programa de segregacion en la fuente y recoleccion selectiva
de residuos sélidos municipales ejecutado por la Municipalidad Provincial de
Alto Amazonas, todo ello con el proposito de recopilar informacién para el
estudio de tesis titulado: SERVICIO DE RECOLECCION SELECTIVA DE
RESIDUOS SOLIDOS MUNICIPALES Y EL NIVEL DE SATISFACCION EN
USUARIOS - YURIMAGUAS 2022; este trabajo de investigacion es
desarrollado por el Ing. Yeltsin Richelly Terrones Vasquez y tiene como
objetivo principal establecer la relacion entre el Servicio de recoleccién
selectiva de residuos sélidos municipales y el nivel satisfaccion de los
usuarios.

Su participacion en la presente encuesta es a voluntad propia, si usted acepta
participar, le solicitaré informacion a través de la aplicacion de una encuesta.
Sus respuestas seran manejadas solo para fines del presente estudio. Toda
la informacion estrictamente confidencial. Los resultados obtenidos serviran
para la elaboracion del informe de tesis para la obtencion del titulo profesional
de Maestro en Ciencias en Gestion Ambiental.

Recuerde, que la informacién que usted aporte es de vital importancia para el
presente estudio y sobre todo para la mejora del servicio de recoleccion
selectiva de residuos soélidos municipales, por lo cual le agradezco su
colaboracion y participacion.

He leido y/o me ha sido leido el contenido del presente y el contenido me ha
sido claro, por lo tanto, doy mi consentimiento voluntario para participar en la

encuesta.

Nombre Encuestado/a:

Firma del Encuestado/a:

Fecha:




Anexo N° 03: Base de datos estadistico

CALIDAD OPERACIONAL Y ATENCION AL

CLIENTE EN EL SERV.

DE RECOLECCION

10
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Anexo N° 04: Carta de aceptacion para ejecucion de tesis

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ALTO AMAZONAS
GERENCIA DE SERVICIOS A LA COMUNIDAD Y PARTICIPACION VECINAL

Yurimaguas, 27 de setiembre del 2023

CARTA N° 004-2023-GSCyPV-MPAA

Seiior
Ing. YELTSIN RICHELLY TERRONES VASQUEZ
Ciudad.-

ASUNTO: ACEPTACION PARA EJECUCION DE TESIS.

REF.: Carta N° 006-2023-YRTV/EMGA-UNAP.

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente, se le da la cordial bienvenida y la aceptacion correspondiente, para la
Ejecucion de la Tesis denominado: “SERVICIO DE RECOLECCION SELECTIVA DE
RESIDUOS SOLIDOS MUNICIPALES Y EL NIVEL DE SATISFACCION EN
USUARIOS - YURIMAGUAS 20227, que ha solicitud personal ha mostrado la mejor

voluntad de poder ejecutarlo en nuestra Institucion.
Tenemos a bien contar con su presencia para la ejecucion y desarrollo de su tesis. Asimismo,
le indicamos que tenemos la gran responsabilidad de compartir nuestra capacidad, experiencia

y brindar las facilidades correspondientes para que asi pueda lograr los objetivos planteados.

Sin otro particular, nos despedimos muy cordialmente.

Atentamente;

(A comnigyny

MDM GSCyPV
Lena.sec.
C.c. Archivo




