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Resumen.

Los problemas ocasionados por el mal manejo de los residuos sélidos
urbanos son bastante claros, afectan el medio ambiente y la salud de la sociedad.
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 presente trabajo tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio de
recoleccion desde la percepcion del usuario, para lograrlo se hizo una revisién
bibliografica que pudiera establecer un marco teérico que pudiera brindar factores
e instrumentos con los que se pudiera evaluar la calidad del servicio.

Para complementar dicha evaluacion se investigb si el nivel
socioecondémico de los usuarios seria un factor decisivo en la percepcién de la
calidad del servicio. Con el establecimiento del marco tedrico se construy6 un
instrumento a partir del modelo SERVQUALIng, que permitié evaluar el nivel de
satisfaccion de tres zonas con caracteristicas socioecondmicas diferentes
obteniendo resultados interesantes.

Al final del ejercicio, los datos pudieron contestar las preguntas de
investigacién, comprobar la hipotesis y poder realizar recomendaciones que
pueden ayudar a mejorar el servicio de recoleccion de residuos solidos urbanos
que realiza el gobierno en la ciudad de Tepic, Nayarit.

Palabras clave: calidad del servicio, SERVQUALing, residuos
solidos urbanos.
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Abstract.

The problems caused by the mismanagement of municipal solid waste are
quite clear, affecting the environment and the health of society. Municipal
governments are responsible for managing the waste, so evaluating the quality of
the service they provide is essential to make recommendations that improve the
service

This work aims to evaluate the quality of the collection service from the
user’'s perception,

To complement this evaluation, it was investigated whether the socio-
economic level of users would be a decisive factor in the perception of the quality
of service. With the establishment of the theoretical framework, an instrument was
built, the SERVQUALing model, which allowed the assessment of the satisfaction
level of three areas with different socio-economic characteristics, obtaining
interesting results.

At the end of the investigation, the data were able to answer the research
guestions, to test the hypothesis and to be able to make recommendations that
can help to improve the municipal solid waste collection service carried out by the
government in the city of Tepic, Nayarit.

Key words: quality of service, SERVQUALIng, solid urban waste.
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CAPITULO |
INTRODUCCION.

La produccion de residuos solidos produce contaminacion del medio ambiente y
afecta severamente la salud de las personas por lo que es una problematica
importante en cualquier ciudad sin importar su tamafio, ademéas de estos
problemas, la produccién de residuos tiene una fuerte relacion con el crecimiento
demografico, es decir, a mayor niumero de personas, mayor produccién de

residuos.

Estas situaciones representan un reto para los encargados de brindar el
servicio de recoleccion de residuos, en México y muchos paises latinoamericanos
los responsables son los gobiernos locales, municipales o en algunos casos

llamados municipalidades.

Los Residuos Sdlidos Urbanos (RSU) estan compuestos por residuos
organicos y residuos inorganicos; los cuales combinados producen un grave
impacto sobre el medio ambiente, la salud y también generan una contaminacion

visual.

Contreras (2008) expone que los RSU contaminan el suelo, el aire y el

agua:

e Latierra donde se acumulan los residuos es envenenada por los metales
pesados que produce la descomposicion de residuos organicos e
inorganicos haciendo que ya no puedan usarse para la produccion de
alimentos o para la construccion de viviendas. Ademas de la produccion
de metales pesados, la descomposicién de los residuos produce gases
nocivos para quienes pueden llegar a vivir cerca de los basureros.

e El escurrimiento de metales pesados, como se menciond en el parrafo
anterior, también contamina los cuerpos de agua cercanos pueden ser

rios, mantos freéticos e incluso la lluvia que cae sobre los vertederos se



contamina y sirve de conducto para que estos metales lleguen a distintos
cuerpos de agua.

e La produccion de gases como metano producto de la descompaosicion y
el humo en caso de que se incendie el vertedero deterioran la calidad del
aire;

e Por dltimo, Jaramillo (2003, citado por Lépez 2009) agrega la
contaminacion visual provocada por la acumulacion de residuos cuando
no se brinda el servicio de recoleccion, dando mal aspecto a las ciudades
0 cuando se improvisan tiraderos por los caminos, dan mala apariencia al

paisaje.

Ademas de este deterioro ambiental, los RSU representan un peligro para
la salud publica de tres maneras: los patdégenos que transmiten los desechos o
fauna como ratas, cucarachas que se alimentan de ellos pueden transmitir
enfermedades; los elementos punzo cortantes que pueden transmitir
enfermedades a las personas que se dedican a la separacion de residuos en el
sitio; y, por ultimo, la quema de basura que puede ocasionar enfermedades
respiratorias (Contreras, 2008).

Estos dos problemas asociados a los RSU pueden disminuir su impacto si
se les brinda un buen manejo o se gestiona de manera correcta un servicio de
recoleccion y disposicion. Quienes tienen dicha facultad o responsabilidad de

brindar el servicio son los gobiernos municipales o locales.

Esta responsabilidad parece ser general para paises de América Latina,
en un articulo publicado por Saez y Urdaneta (2014) en el que hace una revision
bibliografica de la situacién de la gestién integral de residuos, explican que
desafortunadamente para los gobiernos municipales la contaminacién del medio
ambiente pasa a segundo plano debido a las numerosas necesidades que deben
cubrir y dicha situacion se incrementa debido al continuo aumento en la tasa de
generacion de residuos por habitante y el crecimiento poblacional de las
ciudades.
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El crecimiento poblacional de las ciudades es un tema que ha provocado
situaciones problematicas para los gobiernos locales, especialmente en los
servicios publicos, este fendmeno ha sido provocado por la migracion de
habitantes de la zona rural a zonas urbanas y ha llamado la atencion de
organismos como el Banco Interamericano de Desarrollo, por ejemplo, para el
caso de América Latina y el Caribe se registr6 un aumento en la tasa de
urbanizacién, que pasé del 41% en 1950 al 79% en el 2010 (BID, 2017).

Con relacién a lo anterior, en México hubo una migracion de personas que
vivian en zonas rurales hacia las ciudades, este fendbmeno empez6 en la década
de 1950. Segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia en esa
década, la poblacion mexicana que se concentraba en las ciudades era del
42.6%, para el afio 2010 se registré un 77.8% de la poblacion que vive en las

ciudades lo que se acerca a la cifra que arroja el BID.

Este crecimiento poblacional ha traido consigo una mayor generacion de
RSU en las ciudades, por eso no resulta extrafio que la gestiébn ambiental, en sus
inicios, surja como respuesta a los problemas de salud publica en 1971 para
después convertirse en un problema urbano en 1976 para finalizar como un tema

de importancia ecoldgica en 1982 (Vasquez, 2002).

En México, el andamiaje legal para la llamada “gestion integral de los
residuos”! parte de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
pues en su articulo 115 se describe que dentro de las facultades de los municipios
tendran a su cargo el servicio de limpia, recoleccion, traslado, tratamiento y

disposicioén final de residuos.

! La Ley General para la Prevencion y Gestion Integral de los Residuos (LGPGIR)
define como gestién integral de los residuos al conjunto articulado e
interrelacionado de acciones normativas, operativas, financieras, de planeacion,
administrativas, sociales, educativas, de monitoreo, supervision y evaluacion,
para el manejo de residuos, desde su generacion hasta la disposicion final, a fin
de lograr beneficios ambientales, la optimizacién econdmica de su manejo y su
aceptaciéon social, respondiendo a las necesidades y circunstancias de cada
localidad o region.
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En un segundo nivel, la Ley General para la Prevencion y Gestion Integral
de los Residuos establece una diferencia entre tipos de residuos como lo son:
peligrosos; de manejo especial; y los residuos sélidos urbanos. Cada nivel de
gobierno (federal, estatal y municipal) se encarga de distinto tipo de residuo,
como ya se menciond, estos ultimos son responsabilidad exclusiva del municipio,
definidos como:

Residuos Solidos Urbanos: Los generados en casa habitacion, que resultan
de la eliminacion de los materiales que utilizan en sus actividades domésticas, de
los productos que consumen y de sus envases, embalajes 0 empaques; los
residuos que provienen de cualquier otra actividad dentro de establecimientos o
en la via publica que genere residuos con caracteristicas domiciliarias, y los

resultantes de la limpieza de las vias y lugares publicos, siempre que no sean
considerados por esta Ley como residuos de otra indole;

El presente estudio se realizé en la ciudad de Tepic, Nayarit, durante los
meses de febrero, marzo y abril del 2019. El objetivo de este estudio fue la
evaluacion del sistema de recoleccion de residuos sélidos urbanos de la ciudad

de Tepic desde la perspectiva de los usuarios.

Antecedentes

En 2009 el gobierno Federal present6 el Programa Nacional para la Prevencion
y Gestion Integral de los Residuos 2009-2012 (SEMARNAT, 2008), que tenia por
objetivo:

Fomentar la gestién integral de los residuos sélidos urbanos y de manejo
especial en el pais, a través del financiamiento de estudios o programas para la
prevencién y gestién integral de los residuos, asi como el desarrollo de
infraestructura de los sistemas de recoleccion, transporte y disposicion final, y el

aprovechamiento material o energético de residuos, a través del acceso a recursos
economicos del Programa para la Prevencion y Gestion Integral de Residuos.

Ese mismo afio se elabor6 el Programa Estatal de Nayarit y el Programa
Municipal para Tepic, pero por cuestiones desconocidas nunca se aprobaron ni
se llevaron a cabo dichos programas.

Lo que se rescata de dichos estudios es la relaciébn entre crecimiento
poblacional y aumento en la produccion de residuos, pues en el 2009 se registro

una generacion per capita de 600 gramos por habitante al dia, mientras que un
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estudio realizado por investigadores de la Universidad Autbnoma de Nayarit
registrO una generacion per capita de 1.9 kg/hab/dia (Saldafia, Hernandez,
Messina y Pérez, 2013) y el actual plan municipal de desarrollo 2017-2021

registré una generacion per capita de 1.5 kg/hab/dia.

Ademés de este aumento, el servicio de recoleccidon enfrenta otras
situaciones como: la falta de parque vehicular para realizar las rutas de
recoleccién, la incapacidad del tiradero municipal para seguir recibiendo mas
residuos y la falta de cobertura financiera para el personal sindicalizado que

trabaja en el ayuntamiento.?

Cruz y Ojeda (2013) explican que el primer paso para lograr una gestion
integral de los residuos es su caracterizacion, es decir, ¢de qué material esta
compuesto? Un estudio que demostrd la composicion de los residuos que llegan

al tiradero:

2 Ulloa, F.; Ulloa, M. (8 de octubre de 2018) Urge nuevo relleno sanitario para
Tepic. Meridiano. Recuperado de meridiano.mx.

Ulloa, F.; Ulloa, M. (26 de noviembre de 2018) Necesita Tepic al menos 16
camiones de basura mas. NNC. Recuperado de nnc.mx

Garcia, A. (3 de septiembre de 2018) Agueda Galicia precisa detalles sobre el
paro laboral de los sutsemistas en Tepic. El Sol de Nayarit. Recuperado de
elsoldenayarit.mx
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Tabla 1.1 Composicion fisica de los residuos sélidos urbanos generados

en la ciudad de Tepic.

Material o Residuo Porcentaje Cantidad
(%) (Ton/dia)
Materia orgénica 37.56 155.68
Plasticos 8.62 35.73
Papel y carton 11.03 45.72
Celulosa sanitaria 13.88 57.53
Metales ferrosos 1.43 5.93
Metales no ferrosos 1.31 5.44
Envolturas 9.89 41
Otros plasticos 2.28 9.46
Residuos peligrosos 0.59 2.45
Otros restos 1.42 5.89
Envase multicapa 0.91 3.77
Textiles y calzado 3.34 13.85
Madera 0.15 0.62
Vidrio 5.22 21.63
Tierra, ceniza y 2.36 9.8
ceramica
Total 99.99 414.5

Fuente: Saldafa et al. (2013) Caracterizacion fisica de los residuos
sélidos urbanos y el valor agregado de los materiales recuperables en el

vertedero el Iztete, de Tepic-Nayarit, México.

Las conclusiones de la investigacion arrojaron que, para el caso particular
de la ciudad de Tepic, existe un gran potencial para aprovechar el valor agregado
de los materiales reciclables. La separacion y recuperacion de residuos
reciclables para su venta, pudo representar una ganancia de seis millones de
dolares por el 2013 (Saldafia, 2013).
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Ademads, se realiz6 un estudio (Tapia, 2015) que identific6 una red
organizada de recolectores que lograban recuperar el 1% del total de residuos
que iban a parar al tiradero, lo que representaba ingresos que oscilaban entre los

$200 y $700 pesos diarios para las familias que se dedican a esta actividad.

Desafortunadamente no se ha podido instalar un centro de transferencia
en donde se pueda hacer la separacion de residuos reciclables debido a la falta
de presupuesto del gobierno municipal y la falta de requisitos administrativos para

el apoyo del gobierno federal para la realizacion de dicho proyecto.

Otra situacion desfavorable para llevar a cabo esta estrategia es la
cantidad de residuos sélidos que se generan al dia, actualmente la ciudad de
Tepic genera 600 toneladas de estos residuos, por lo que requiere una gran
capacidad logistica para poder tener centros de transferencia donde se haga la

separacion.

Otra de las acciones que podria ayudar a revertir los impactos de esta
situacion es la participacion ciudadana en la separacion de residuos desde la
fuente, una practica marcada dentro del manejo integral de los residuos solidos.
Son varios estudios los que concluyen que este tipo de accion es necesaria (De
Valle, 2005; Couto, 2008; Rodriguez, 2008; Saldafia, 2013; Tapia, 2015).

El gobierno municipal ha intentado regular el servicio mediante la
publicacion en el afio 2017 del Reglamento para la Prevencion y Gestion Integral
de los Residuos Solidos en el municipio de Tepic, Nayarit, el cual indica que se
brindard el servicio de recoleccibn domiciliar segun horarios y lugares
establecidos en cambio para el servicio a comercios, talleres, establos,
restaurantes y similares, deberan cubrir una cuota o buscar un servicio privado

de recoleccion.

Durante la realizacion del presente estudio, el gobierno municipal inicio un
nuevo modelo de recoleccion que dividio a la ciudad en cuatro zonas en las que
se realiza la recoleccion con horarios y dias especificos, en el viejo modelo se

realizaba la recoleccion diaria en toda la ciudad a cualquier hora.
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Planteamiento del problemay justificacion de lainvestigacion.

Sin duda realizar investigaciones sobre este tema resulta importante debido a
que se identifican los efectos que producen como los de la contaminacién o el
riesgo a la salud, ademas se pueden entender las dificultades que atraviesan los

gobiernos locales para brindar el servicio.

Por esa razon las principales lineas de investigacion sobre el tema de RSU
suelen ser sobre el impacto ambiental de estos o la organizaciéon de la figura

responsable en brindar un manejo integral de dichos residuos.

Al realizar la revision bibliografica del tema se identificaron lineas mas
especificas como las ya mencionadas y otras como la evaluacion del estado del
servicio por parte del gobierno municipal, la disposicion de residuos médicos,
residuos electronicos, incluso estudios de organismos privados que brindan el

servicio.

Uno de los intereses de la presente investigacién era justamente la
situacion administrativa del servicio publico para brindar el servicio, evaluar si se
brinda un servicio de calidad, lo que podria realizarse haciendo una comparacion

entre la legislacion y la ejecucion.

Al revisar trabajos que se han desarrollado desde esta perspectiva
(Rodriguez, 2008; Couto, 2008) podriamos encontrar con mucha seguridad
resultados similares, hacer una comparacion entre la ejecucion del servicio con
los estandares de calidad ya establecidos podria no ser la via, sumandole los

problemas economicos por los que transitan los gobiernos municipales.

Aun asi, motivado por abonar conocimiento sobre el tema, se decidi6
cambiar la perspectiva suponiendo que, aunque el servicio a simple vista no
cumpla con los requisitos legales para ser un servicio de calidad, el usuario

perciba el servicio como aceptable o de muy alta calidad.

Esta perspectiva podria ser mas util si se considera que para que se le

brinde el servicio al usuario este debe realizar una serie de actividades, como,
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por ejemplo: sacar los residuos a la hora programada en contenedores

apropiados.

Por otro lado, se consider6 que podria resultar mas provechoso en
términos académicos, realizar una evaluacion del servicio tomando como factor

de andlisis la perspectiva del usuario. Por tal motivo se formulé la siguiente
Pregunta de investigacion:

¢, Como percibe el usuario la calidad del servicio de recoleccién de
residuos sélidos urbanos que realiza el gobierno municipal en la ciudad de

Tepic?

Para tener una respuesta satisfactoria de la pregunta de investigacion se

realizaron las siguientes preguntas especificas:

¢, Qué dimensiones deben tomarse en cuenta para analizar la calidad del
servicio de recoleccién de residuos solidos urbanos que realiza el gobierno

municipal en la ciudad de Tepic desde la perspectiva del usuario?

¢ Afecta el estado socio econdmico del usuario su percepcion en la calidad
del servicio de recoleccion de residuos sdlidos urbanos que realiza el gobierno
municipal en la ciudad de Tepic?

Objetivos de la investigacion.

Para brindar respuesta a las anteriores preguntas de investigacion se tiene por

objetivo general:

Identificar la percepcion del usuario sobre la calidad del servicio de
recolecciéon de residuos sdlidos urbanos que realiza el gobierno municipal en la

ciudad de Tepic.

Para conseguirlo se establecieron los siguientes objetivos especificos:

e Elaborar un instrumento de evaluacion del servicio que contemple las

dimensiones necesarias para evaluar la calidad en el servicio de
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recoleccion de residuos sélidos urbanos que realiza en la ciudad de Tepic,
desde la perspectiva del usuario.

e Aplicar una encuesta que evalué la calidad del servicio de recoleccion de
residuos sélidos urbanos a 120 hogares de tres zonas socioeconémicas

distintas de la ciudad de Tepic.
Hipotesis
El presente estudio sostiene que, a pesar que el servicio de recoleccion de
residuos solidos urbanos en términos administrativos no pueda cumplir con los
estandares legales o administrativos para ser considerado un servicio de calidad
el usuario podria percibir como satisfactoria la calidad del servicio de recoleccién

de residuos solidos urbanos que realiza el gobierno municipal en la ciudad de
Tepic, por lo que la hipétesis de la presente investigacion se establecié como:

El usuario percibe como satisfactoria la calidad del servicio de
recoleccion de residuos sdélidos urbanos que realiza el gobierno municipal

en la ciudad de Tepic.

Estructura del documento

El presente trabajo esta compuesto por cinco capitulos, el primero fue la
introduccién donde se realiz6 una consulta bibliografica sobre el tema para
establecer los antecedentes y el planteamiento del problema.

Una vez teniendo claros estos dos elementos se elabord una delimitacion
del tema para establecer los objetivos, las preguntas de investigacién y se

establecio la hipotesis que se buscé comprobar.

En el segundo capitulo, el marco tedrico, se identificaron las principales
discusiones sobre el tema de calidad, evaluacion de la calidad del servicio y lo
gue se conoce como gestion integral de residuos sélidos para adoptar la postura
tedrica que ayudaria a definir las variables e instrumentos que se desarrollaron

en el siguiente capitulo.
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En el tercer capitulo, el marco metodoldgico, se definieron la poblacion, la
muestra, los instrumentos para la recoleccion de datos y la forma en que se haria

los andlisis una vez recolectados los datos.

El analisis de los datos es el cuarto capitulo, en el que se presentaron los
resultados en general y de la forma en que se propuso en el marco metodoldgico,
se hizo el analisis de ambos para poder contestar las preguntas de investigacion

y definir si se rechazaba o aceptaba la hipotesis.

Por dltimo, en el quinto capitulo se hicieron las conclusiones a las que se
llegd después de realizar el analisis de los datos, se contestaron las preguntas
de investigacion, se analiz6 si se cumplieron con los objetivos y sobre todo la
comprobacion de la hipotesis. Al final de este capitulo se agregaron unas

propuestas finales a partir de las conclusiones.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se aborda la discusion sobre el concepto de calidad, pues
mientras que existen tedricos que enfocan el concepto de calidad en los procesos
internos de las empresas basados en estandares que regulen la variabilidad de
los productos o servicios, también hay una linea de pensamiento enfocada en el

concepto de calidad como la percepcion del usuario.

Una vez establecida la diferencia entre lo calidad objetiva y calidad
subjetiva se hace una exposicion de las principales ideas sobre la calidad del

servicio y como la percepcion del usuario juega un papel importante.

A continuacién, en el presente capitulo, se presentan los principales
factores que sirven para medir la percepcion que tiene el usuario o cliente una
vez recibid el servicio para después describir las principales escuelas que han

realizado estudios sobre el tema.

Una vez seleccionado el modelo de medicién que se usard y explicara a
detalle en el proximo capitulo, se explican las partes que componen el manejo
integral de residuos solidos con la intencion de definir a qué se refiere el presente
proyecto de investigacion por servicio de recoleccion de residuos solidos

urbanos.

2.1 Calidad.

Hablar del concepto de calidad en términos generales, es decir, sobre un
producto o0 un servicio nos remite casi intuitivamente a procesos estrictos de
regulacion o propiedades, ha sido un concepto muy discutido en materia de

marketing o en areas empresariales.

Para ir adentrandonos en el concepto se toma la definicion que utiliza la

Real Academia de la Lengua Espafiola, que define Calidad como:
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1. f. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,

gque permiten jugar su valor.

2. f. Buena calidad, superioridad o excelencia.
3. f. Adecuacién de un producto o servicio a las caracteristicas
especificadas.

Como se puede observar, estas tres definiciones hacen referencia a las
propiedades o caracteristicas de un producto, por lo que estas definiciones,
aungue son un punto de partida no sirven para empezar a definir el concepto de

calidad y las dimensiones necesarias para evaluarla.

Por lo tanto, al realizar un estudio mas profundo sobre la bibliografia se
detecto que los conceptos de calidad y satisfaccion eran usados como sinénimos,
por lo que se considerd pertinente iniciar a definir el concepto de calidad a partir

de la diferenciaciéon de satisfaccion.

En temas empresariales estos conceptos causan confusion debido a la
fuerte relacidbn que existe entre ambos, al revisar un trabajo realizado por
Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996), se encontr6 que podemos hacer una
diferencia entre los conceptos usando tres enfoques:

o El primero, propone un modelo llamado el nivel de analisis,
en el cual se argumenta que la satisfaccion es una evaluacion del producto
0 servicio pero que sucede en una Unica ocasion, pero, al acumular varias
experiencias positivas o negativas estas pueden generar una percepcion
de la calidad ya sea alta o baja, pero sélo sucede si se da en este
acumulado de experiencias (Teas, 1993; Parasuraman, Zeithaml y Berry
19942) Citado en (Vazquez et al, 1996).

o En el segundo enfoque, los investigadores plantean que son
conceptos diferentes puesto que entre ellos guardan una relacion de
causa y de efecto, es decir que mientras para algunos autores la calidad
antecede a la satisfaccion, para otros la satisfaccion causa la calidad.

Existe una tercera linea en este enfoque en donde ambos conceptos
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tienen una relacion bidireccional (Bolton y Drew, 1991; Taylor y Cronin,
1994; Spreg y Mackoy, 1996;) Citado en (Vazquez et al, 1996).

o El tercer enfoque, establece que entre ambos conceptos la
diferencia reside en la experiencia, pues mientras que para obtener la
satisfaccion del cliente primero debe tener una experiencia sobre el
servicio o producto, mientras que para la calidad no es necesaria, debido
a gue se establece mediante estandares preestablecidos (Rust y Oliver,
1994) Citado en (Vazquez et al, 1996).

La importancia de estos enfoques en la presente investigacion es que
establecen que para que exista calidad es necesaria una fuente interna o externa,
puede ser la satisfaccion del cliente o los estandares de procesos de creacion del

producto o de la forma en que se brinda cierto servicio.

Para empezar a construir el marco tedrico de la presente investigacion se
tomara el primer enfoque, ya que se realizara una evaluacién de la calidad desde
la percepcion del usuario, lo que establece que se tendran que tomar en cuenta

la percepcién de varios usuarios del servicio para establecer la calidad.

Es importante recalcar que esta investigacion en un inicio pretendia
realizar una evaluacion de la calidad del servicio desde los estandares
propuestos en la legislacibn mexicana como la Ley General de Prevencion de
Residuos Sélidos. Y es por esta razon que se decidio realizar una breve resefia

de lo que es la calidad bajo este enfoque.

Aunque todavia no se termina por definir el concepto de calidad, esta
primera discusidon se consider0 muy importante para ir construyendo y

discutiendo el concepto de calidad en el servicio.

Al realizar una revision todavia mas profunda sobre la bibliografia, se

identifico que existen dos posturas para definir la calidad:

e Calidad objetiva, donde los teé6ricos que se veran mas adelante
argumentan que es una vision interna del proceso, se avala con

especificaciones preestablecidas como el caso de la ISO 9000, se pone
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énfasis en la reduccion de costes al mismo tiempo que se trata de evitar
pérdidas, que resulta util para actividades estandarizadas.

e Calidad subjetiva, es una vision externa del proceso, el usuario es el juez
de la calidad, implica la necesidad de la empresa para establecer las
necesidades, deseos y expectativas, asi como la necesidad del contacto

con el cliente.

Para definir el concepto de calidad desde la postura de calidad objetiva,
entre los pensadores mas sobresalientes se encuentran William Edward Deming
y Philip Crosby, que establecieron los puntos de partida para las investigaciones

sobre calidad.
William Edward Deming
Para este autor, el concepto de calidad es:

“... traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; s6lo asi un producto puede ser diseflado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagarg; la calidad puede estar definida

solamente en términos del agente” (Deming, 1989)

A pesar de que esta definicion considera importante la satisfaccion del
usuario, los requisitos para cumplir con dicha satisfaccion pueden cambiar de un
consumidor a otro por lo que el producto o servicio debe cumplir con ciertos

estandares para establecer que se cumple con una calidad requerida.

Para el autor, una empresa debe plantearse como principal objetivo la
permanencia en el mercado, proteger la inversion, ganar dinero y asegurar el

trabajo a sus empleados.

En ese sentido para incentivar la calidad dentro de una empresa, el autor
dice que debe perseguir el cumplimiento de lo que denomina “los 14 puntos para

la gestion” que como podran verse a continuacion (Deming, 1989):

1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.

2. Adoptar la nueva filosofia.
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Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad.
Acabar con la préactica de hacer negocios sobre la base del precio.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio.

3

4

5

6. Implantar la formacion en el trabajo.

7. Implantar el liderazgo.

8. Desechar el miedo.

9. Derribar las barreras entre los departamentos.

10.Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de
obra cero defectos y nuevos niveles de productividad.

11.Eliminar los estandares de trabajo. b. Eliminar la gestion por objetivos.

12.Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo. b. Eliminar las barreras que privan al personal de
direccion y de ingenieria a estar orgullosos de su trabajo.

13.Implementar un programa vigoroso de educacién y auto-mejora.

14.Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir la

transformacion.

Esta filosofia y metodologia sobre la calidad fue puesta a prueba por las
empresas japonesas obteniendo grandes resultados. Como se podra observar,
la postura del autor en cuanto a calidad, tiene una relacion mas estrecha con
estandares en los procesos que procuren la poca variabilidad en los productos o

servicios.
Philip Crosby
Este autor considera la calidad como (Crosbhy, 1987):

“...conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que
estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos

requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad”
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Queda claro que la postura de Crosby también es sobre estandares que
regulen los productos o servicios. Al igual que Deming, Crosby establece catorce

pasos para mejorar la calidad (Crosby, 1987):

Comprometerse la direccion a mejorar la calidad.

Equipo de mejoramiento de la calidad.

Medicion de la calidad.

Evaluacion del costo de calidad.

Conciencia de calidad.

Accion correctiva.

Establecer un comité ad hoc para el programa de cero defectos.

Entrenamiento de los supervisores.
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Dia cero defectos.

10. Fijar metas.

11.Eliminacion de la causa de los errores.
12.Reconocimiento.

13.Encargados de mejorar la calidad.

14. Hacerlo de nuevo.

Cada uno de estos pasos establece una serie de acciones que debe tomar
la empresa para poder lograr el éxito y al mismo tiempo, hace una prospectiva

de los resultados esperados, en caso de realizarse dichas acciones.

Aunque ambos autores hayan probado la importancia de realizar
evaluaciones de calidad bajo el enfoque objetivo, éste puede aplicarse en mayor
medida sobre productos pues estos pueden ser medibles con mayor facilidad que
los servicios, evaluar la calidad del servicio plantea sus propios retos que seran
considerados en el siguiente apartado pero se adelanta que al no empatar con
los objetivos perseguidos por esta investigacion el marco teorico a utilizar sera el

de calidad subjetiva o del servicio.
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2.2 Calidad del servicio.

La importancia en la definicion de calidad del servicio reside en gran medida
sobre la percepcion del usuario, Pride y Ferrel (1997) argumentan que ‘es
importante destacar que la calidad es determinante en la percepcion del cliente

sobre un servicio”.

Antes de abordar las particularidades que establece este tipo de
evaluacion se realiz6 una revision de la literatura en el que se encontraron varias

definiciones entre las que sobresalen:

Drucker (1990) definen que la calidad “... no es lo que se pone dentro de

un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar”

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) argumentan que la calidad se

refiere “un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio”.

Pride et al (1997) definen calidad del servicio como “la percepcién que
tienen los clientes sobre que tan bien un servicio satisface o excede sus

expectativas”.

Esto significa que la calidad del servicio se caracteriza primordialmente por
la subjetividad del usuario, lo que plantea una gran dificultad poder definir calidad,
suponiendo que los clientes pueden reaccionar de manera distinta al recibir un

servicio.

La problematica en este enfoque empez6 a desarrollarse cuando se
entendio que a diferencia de la calidad objetiva que puede realizar mediciones
comparando las propiedades del producto con los estandares preestablecidos, la
calidad del servicio plantea una enorme dificultad para medir (Parasuraman et al,
1988)

En este sentido, los autores empezaron a coincidir en sus diferentes
trabajos que la calidad percibida por el usuario estara en funcion de una
comparacion con respeto a la superioridad del servicio y esa comparacion se
realizard respecto a las expectativas que tenga el cliente.
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Es asi como el concepto de expectativa del usuario abrié la oportunidad
para poder medir la intangibilidad de la calidad del servicio, los primeros en
establecer esta relacion entre cumplir las expectativas de los clientes con el
servicio proporcionado para medir la calidad del servicio fueron Lewis y Booms
(1983).

Otro planteamiento que refuerza la l6gica de esta relacion fue desarrollado
por Gronroos (1994) donde expone que la calidad del servicio estara en funcion

del servicio percibido en comparacion con el servicio esperado.

Ademéas de los planteamientos anteriores, hubo otros autores que
realizaron analisis que iban en el mismo sentido y se concluy6 que para poder
realizar una medicién que considerara las expectativas del usuario respecto al
servicio recibido, tendrian que construirse dimensiones globales que pudieran

organizar y dividir estos conceptos.

Uno de los esfuerzos por establecer estas dimensiones y que es
mencionado con frecuencia fue el de Garvin (1988) (citado por Duque, 2005; Diz

y Rodriguez, 2010) que propone ocho dimensiones de la calidad:

Desempefio.
Caracteristicas.
Confiabilidad.

Apego.

Durabilidad.
Aspectos del servicio.
Estética.
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Calidad percibida.

El problema con dichas dimensiones es que parecian estar mas orientadas
a evaluar un producto dada la perspectiva usada, sobre las manufacturas, que

realizar la medicion de un servicio.
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Druker (1990) por su parte, establecié cinco niveles que servirian para
evaluar el desempefio tomando como punto de referencia la satisfaccion

obtenida:

Fiabilidad.
Seguridad.
Capacidad de respuesta.

Empatia.

o bk 0N E

Intangibilidad.

Se establecieron mas modelos que establecian dimensiones tomando
como base lo que los autores consideraban mas importantes, ya sea la
satisfaccion del cliente, personal del contacto del servicio o las expectativas del

usuario.

Entre los modelos de medicion mas populares que siguen utilizdndose son
el modelo de la escuela noérdica de Gronroos (1988, 1994) y el modelo de la

escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry.
Modelos de medicion.

A continuacion, se hace una breve revision de los modelos de las
principales escuelas con el objetivo de posicionar el trabajo presente trabajo de

investigacion y escoger el modelo que se desarrollaré en el capitulo siguiente.
Escuela nérdica.

Este modelo fue planteado por el pionero de la escuela de gestion de
servicios y del pensamiento del marketing, Christian Groénroos (1984) que
propone un modelo que mide la calidad del servicio integrando tres elementos

como base:

a) Calidad técnica, que va enfocado en brindar un servicio correcto
técnicamente y que produzca resultados aceptables, se toman en cuenta

elementos como el soporte fisico, la organizacion interna de la empresa,
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los medios materiales que se utilizan y representa el servicio recibido, el
autor lo denomina la dimension del “qué”.

b) Calidad funcional, que representa la experiencia del usuario durante el
desarrollo del proceso de produccién del servicio, denominado por el autor
como el “como”.

c) La imagen corporativa, representada como la forma en que percibe el
usuario a la empresa durante el servicio prestado, esta puede estar
influenciada por experiencias previas o informaciéon que haya recibido

antes.

Por ultimo, el autor integra a la definicion de calidad el resultado del
proceso de evaluacion que hace el usuario al momento de comparar las
expectativas con la percepcion del servicio que recibid. Es decir, el nivel de
calidad del servicio no solamente lo determinan la calidad técnica, la calidad
funcional y la imagen corporativa, a este proceso se le conoce como

“desconfirmacién” como se observa en la figura 1.

Figura 2.1 Modelo Nérdico.

I__ —— e s e e e e am mm Re m . o e - s - ——

1
i Farcepoian da la
Calicladd del seracico

Percepcitn
del servicio

Calickad Tocnica

Galidad Funcional

L Coma’?

S

Fuente: Gronroos (1984, p. 40)

El autor agrega que para poder definir una buena calidad del servicio es

indispensable las expectativas del cliente, es decir, que lo satisface. Describe que
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el exceso de expectativa puede generar problemas en la evaluacién, debido a
que puede darse el caso que las expectativas poco realistas puedan percibir
como una calidad baja a pesar de recibir un buen servicio, por lo que considera
gue las expectativas estaran en funcion de factores como marketing,

recomendaciones, la imagen corporativa y las necesidades del cliente.
Escuela americana.

Este modelo fue el producto del trabajo de un equipo de investigadores
conformado por Parasuraman, Berry y Zeithaml, es denominado como el mas

reconocido por el uso que le dan muchos académicos.

Estos autores también partieron del paradigma de la desconfirmacion con
el objetivo de medir la calidad del servicio percibida. En 1985 se inicié con un
estudio de tipo cualitativo teniendo como resultado un instrumento al cual
llamaron SERVQUAL que les permitié analizar por separado las expectativas y
percepciones de los usuarios apoyandose en comentarios hechos por los
participantes del estudio, conformando un modelo apoyado en diez dimensiones

para valorar la calidad del servicio:

1. Elementos tangibles, apariencia fisica tanto de las instalaciones
como de los equipos, personal y materiales usados por la empresa.

2. Fiabilidad, que hace referencia a la capacidad de brindar el servicio
de forma fiable y cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta, la capacidad del personal de ayudar y
proveer de un servicio rapido a los clientes.

4. Profesionalidad, se refiere a las destrezas y conocimientos del
personal para realizar el proceso de prestacion del servicio.

5. Cortesia, una relacion entre amabilidad, respeto y atencion del
personal.

6. Credibilidad, se refiera a la veracidad y honestidad del servicio que
se provee.

7. Seguridad, que no existan peligros, dudas o riesgos.

8. Accesibilidad, la facilidad de contratacion de la empresa.
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9. Comunicacion, se refiere a la capacidad de mantener informado al
usuario, la utilizacion de un lenguaje facil de entender y de
escucharlos.

10. Comprension del cliente, comprension del cliente, asi como de sus

necesidades.

Al recibir criticas sobre el presente modelo, en 1988, se realiz6 una
investigacion cuantitativa en el que se realizaron estudios estadisticos que
simplificaron el modelo anterior, haciendo una correlacion entre dimensiones

iniciales, quedando so6lo cinco dimensiones:

Empatia.
Fiabilidad.
Seguridad.

Capacidad de respuesta.

o~ N

Elementos tangibles.

A partir de estas cinco dimensiones se desarrollo el modelo SERVQUAL,
como se muestra en la figura 2, que planteaba 22 items sobre la percepcion del
cliente y otros 22 items asociadas a las expectativas del usuario, evaluados

usando la escala de Likert de cinco puntos.
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Figura 2.2 Dimensiones y atributos del modelo SERVQUAL.

SERYQUAL

Parasuraman. Zeithaml y Berry (1985-1988)

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

(- Cumplen lo prometido
- -1 = Sincero interés por resolver problemas
( Fiabilidad &> - Realizan bien el servicio la primera vez
= Concluyen el servicio en el tiempo prometido
_* No cometen errores

(- Comportamiento confiable de los Empleados

Seg uridad —=>| - Clientes se sienten seguros
* Los empleados son amables
L' Los empleados tienen conocimientos suficentes

Calidad Elementos (- Equipos de apariencia moderna
5 * Instalaciones visualmente atractiva
del Tanglbles » Empleados con apariencia pulcra
Servicio | = Elementos materiales atractivos
. ("= Comunican cuando concluiran el servicio
caPaC|dad ——=>>| - Los empleados ofrecen un servicio rapido
Expectativas de Respuesta * Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

3 * Los empleados nunca estan demasiado ocupados
Vs. Percepcion ~

("= Ofrecen atendién individualizada
- = Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empat'a =—>| - Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
K = Se preocupan por los clientes
L = Comprenden las necesidades de los clientes

Fuente: Parasuraman et al (1988).

Esta herramienta permite realizar una evaluacién de la calidad del servicio

definiéndola como excepcional, satisfactoria o deficiente

2.3 Gestion integrada de los residuos solidos.

En el capitulo de la introduccion se expusieron las principales problematicas
relacionadas con los residuos solidos, también se comentdé que es una
preocupacion a nivel global por lo que la preocupacién de las Naciones Unidas
es poder lograr una gestion integrada de los residuos sélidos.

En su documento Agenda 21 (1992), se refieren a los residuos sélidos
‘residuos domésticos y los desechos no peligrosos, como los desechos
comerciales e institucionales, las basuras de la calle y los escombros de la

construccion”.

Dicho documento propone realizar una gestion ecologica racional de los
residuos mediante dos vias, mejorar los métodos de eliminacion o

aprovechamiento de los residuos y cambiar las pautas no sostenibles de
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produccion y consumo, para eso es fundamental la aplicacion del concepto

gestion integrada.

La gestion integrada contempla cuatro areas en las que los gobiernos

deben intervenir:

1. Reduccioén al minimo de los desechos.

2. Aumento al maximo de la reutilizacién y reciclado ecol6gicamente
racionales de los desechos.

3. Promocion de la eliminacién y el tratamiento ecol6gicamente racionales de
los desechos.

4. Ampliacién del alcance de los servicios que se ocupan los desechos.

Cada una de estas éareas, que por cierto estan relacionadas entre si,
contempla bases para la accion, objetivos, actividades y medios de ejecuciéon
para llevarlas a cabo por los paises que forman parte de la comunidad.

Para este estudio resulta interesante la Gltima area pues tiene que ver con
los servicios de recoleccion de residuos, en el documento se abordan estrategias
de transferencia de tecnologia, integracion de mujeres y jovenes en proyectos
para el tratamiento de los residuos pero, el mismo documento reconoce que para
la entrada del siglo XXI (en la que nos encontramos) la mitad de las poblaciones
urbanas en paises en vias de desarrollo no contaran con un servicio adecuado

para la eliminacion de residuos sdlidos.

Existen otros esfuerzos por ayudar a regular y mejorar tanto la produccion
como el manejo de residuos sélidos urbanos, otro de estos esfuerzos fue el que
se expuso en la cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible en
Johannesburgo en el 2002, en el cual se acordo las “Modificaciones de las

Modalidades Insostenible de Consumo y Produccion”.

En dichas modificaciones se menciona la preocupacion internacional por
prevenir y reducir al minimo los residuos mediante la maxima reutilizacion,
reciclaje de residuos y el empleo de materiales que no dafien tanto al medio

ambiente.

33



Para conseguir esto se propuso:

e Crear sistemas de gestion de residuos.
e Crear instalaciones de eliminacion de residuos ecoldégicamente racionales.

e Alentar proyectos de reciclado de desechos en pequefia escala.

Ademas, se agregaron otras acciones para prevenir y reducir la
generacion de desechos, pero para el presente estudio la importancia de la
propuesta radica en los dos primeros puntos anteriormente descritos, debido a
gue la comunidad internacional tiene entre sus preocupaciones que se generen
adecuados sistemas de gestion y que los paises cuenten con instalaciones

adecuadas para la eliminacién de sus residuos.

Estos antecedentes nos sirven para poner en contexto lo que ha logrado
el sistema administrativo mexicano para lo que llama “Manejo Integral de los
Residuos Solidos”, conocer cuales son las actividades que la componen para
finalmente definir a que se refiere en este documento con “sistema de

recoleccion”.

2.3.1 Manejo Integral de los Residuos Sdlidos.
Dentro de la administracién publica mexicana se conoce una “gestion integral” y
un “manejo integral” de los residuos, ¢Cual es la diferencia? Dentro de la Ley

General para la Prevencion y Gestion Integral de los Residuos se definen como:

Gestion Integral de Residuos: Conjunto articulado e interrelacionado de
acciones normativas, operativas, financieras, de planeaciéon, administrativas,
sociales, educativas, de monitoreo, supervision y evaluacion, para el manejo de
residuos, desde su generacion hasta la disposicion final, a fin de lograr beneficios
ambientales, la optimizacion econdmica de su manejo y su aceptacion social,

respondiendo a las necesidades y circunstancias de cada localidad o region;

Manejo Integral: Las actividades de reduccion en la fuente, separacion,
reutilizacion, reciclaje, co-procesamiento, tratamiento biolégico, quimico, fisico o
térmico, acopio, almacenamiento, transporte y disposicion final de residuos,

individualmente realizadas o combinadas de manera apropiada, para adaptarse
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a las condiciones y necesidades de cada lugar, cumpliendo objetivos de
valorizacion, eficiencia sanitaria, ambiental, tecnolégica, econémica y social
(LGPGIR, 2003).

Como se ha definido desde la introduccion, el presente proyecto de
investigacion se ha enfocado exclusivamente de las actividades que realiza el
gobierno municipal para brindar el servicio en lugar de las normas o actividades
administrativas para poder realizar el servicio, por tal motivo se tratara de aclarar
cudles son las actividades que componen el manejo integral y a cuales nos

referimos en el presente trabajo.

Las actividades estan perfectamente descritas en el “Manual técnico sobre
generacion, recoleccion y transferencia de residuos solidos municipales” las

cuales comprenden:

Almacenamiento.
Barrido.

Métodos y rutas de recoleccion.

H 0w N

Transferencia.

Para comprender mejor en que consiste cada una se describiran a

continuacion.
Almacenamiento.

Esta actividad se considera como la primera operacion en el manejo de
los residuos solidos y se entiende como: “la accidn de retener temporalmente los
residuos en tanto se procesan para su aprovechamiento, se entregan al servicio

de recoleccion o se disponen de ellos”.

La responsabilidad de esta actividad es exclusivamente de quien genere
el residuo, es importante que los usuarios del servicio conozcan la
reglamentacion, en especial para quienes producen residuos contaminantes, ya

que un mal almacenamiento puede propiciar:

e Aumento en el tiempo de recoleccion.
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e Se provoque lastimaduras al personal del servicio de recoleccion.
e Se afecte la salud de la poblacion al proliferar fauna nociva como insectos

y roedores.

El uso de recipientes inadecuados puede ser un factor para el mal
almacenamiento de los residuos y se puede diferenciar entre almacenamiento

domiciliario y no domiciliario.

Domiciliario, es el que se realiza en los hogares sean estos unifamiliares
o edificios multifamiliares, el almacenamiento puede ser interno (en la cocina, el
bafo, el cuarto) o externo, es decir, en un contenedor ubicado afuera de la

vivienda.

No domiciliario, es el que se realiza en otras fuentes distintas a los

hogares, pueden ser mercados, oficinas, escuelas...etc. y también puede darse
el caso que realicen un almacenamiento interno o externo, como el caso de los

mercados que tienen contenedores especificos para almacenar sus residuos.

Dentro del reglamento existe un apartado para el apropiado uso de
contenedores de almacenamiento ya que suelen utilizarse una amplia variedad
de recipientes que por lo general no son los mas apropiados, afectando el
proceso de recoleccién pero también acepta que la realidad de la sociedad
mexicana no hace posible a todos productores de residuos adquieran dichos
recipientes por lo que se recomienda se busquen alternativas que promueva un

apropiado almacenamiento que no dificulte el proceso de recoleccién.
Barrido.

El barrido no forma parte del manejo integral de residuos sélidos como apartado
especifico, debido a que forma parte del proceso de recoleccién de los residuos
solidos urbanos depositados en la via publica.

Este tipo de residuos por lo general estan compuestos por colillas de

cigarros, envolturas, envases de plastico, carton, vidrio, polvo y animales
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muertos. La cantidad de residuos estard en funciéon del clima, el nUmero de

peatones y el tipo de via en el que se encuentren.

La importancia de esta actividad puede notarse durante la temporada de
lluvias debido a que, de no realizarse esta actividad, la basura obstruye las
coladeras provocando inundaciones de calles o avenidas principales de las

ciudades. Esta actividad puede realizarse de manera manual o mecéanica.

Es una parte importante del servicio, ya que como se mencioné al principio,
uno de los efectos de los RSU es la contaminacion visual, la cual se compone
por los residuos encontrados en las principales calles o avenidas de la ciudad y
esta actividad ayuda a disminuir dicha contaminacién. Para los objetivos que

persigue esta investigacion esta actividad no sera tomada en cuenta.
Métodos y rutas de recoleccion.
El manual describe a la actividad de recoleccion de residuos como:

“...es la parte medular del sistema de manejo de residuos solidos y tiene
como objeto primordial preservar la salud publica mediante la recoleccion de los
residuos en todos los centros de generacién y transportarlos al sitio de
tratamiento y/o disposicion final, de la manera mas sanitaria posible,

eficientemente y con el minimo costo” (SEDESOL, 2001).

El sistema de recoleccién se define con base en el método a usar estas

pueden ser:

Método de parada fija o de esquina, este método consiste en recolectar

los residuos en las esquinas de las calles una vez se avise que se aproxima el
camion recolector mediante el uso de una campana. Ese método es el mas
econdmico, pero en caso de que no se encuentren en la vivienda al momento de
la recoleccion puede fomentar que acumulen los residuos y se dispongan en

lugares clandestinos.
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Método de acera, consiste en que mientras el camion recolector realiza su

ruta, los trabajadores vayan recogiendo la basura que fue depositada
previamente afuera de las casas. Para este método, los usuarios deben sacar
sus residuos justo en los horarios programados, en caso de no poder hacerlo se
recomienda poner canastillas que no permita a los animales como gatos o perros

esparcir los residuos.

Método de contenedores, para este método se necesita el uso de

camiones especiales ya que se instalan contenedores especiales para recibir los
residuos a cualquier hora y es especialmente Util para grandes generadores de

residuos, el problema es que tienden a ser focos de contaminacion.

El método utilizado en la ciudad de Tepic es el método de acera,
actualmente implementado por el gobierno municipal de Tepic, pero, aunque se
esperaba que el camion recolector pasara mientras los trabajadores recogian los
recipientes con residuos, lo que se hace en realidad es el método de parada fija
ya que los trabajadores pasan previamente para tomar los recipientes afuera de

los hogares para ponerlos en las esquinas.
Transferencia.

Dentro del proceso de recoleccion y disposicion final de los residuos, existe algo
llamado centros de transferencia, que son instalaciones donde un vehiculo que
realiza la recoleccién de residuos en las rutas establecidas transfiere los residuos
a un vehiculo con mayor capacidad para ser transportados al sitio de disposicion

final.
Las ventajas de este tipo de sitios son:

e El aumento de la vida atil y disminucién del mantenimiento de los

vehiculos recolectores.

e Utilizacion mas efectiva de los vehiculos debido a que se evita que

sean sobrecargados o subutilizados.

e Evita el desplazamiento de los vehiculos recolectores a zonas

alejadas.
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e Posibilita brindar el servicio a mas de un centro urbano,
estableciendo centros de transferencia geograficamente
estratégicos, pueden recibir los residuos de mas de una ciudad o
comunidad.

e Pueden adaptarse para incluir un sistema de aprovechamiento o
reciclaje de residuos.

En la ciudad de Tepic no se hacen uso de este tipo de centros de
transferencia, pero podrian ser una buena opcién para la construccion del

préximo relleno sanitario.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

El presente capitulo abarca un proceso sistémico en el que se define la
operacionalizacion de las variables en cuyo apartado se establece la forma en
que se convirtieron en indicadores medibles las variables que se utilizaron en la

investigacion.

Después de este apartado se especifico el disefio en concordancia con el
enfoque de la investigacion, ambos se escogieron en funcion de las necesidades
de la investigacién, es decir, desde el planteamiento del problema, el

establecimiento de objetivo y la hipotesis que se busca comprobar.

Después se hace una definicion de la poblacion la cual sera la fuente de
la informacion necesaria para realizar los objetivos especificos de la investigacion

y los criterios que se utilizaron para la seleccion de la muestra.

Por ultimo, se hace una seleccion de la técnica a utilizar y en esa misma
l6gica cual fue el instrumento seleccionado para el levantamiento de la
informacion en campo, este ultimo apartado también comprende la forma en que

se realiz6 el andlisis de los datos.

3.1 Operacionalizacion de variables.

Realizar una investigacion cientifica requiere poder medir de alguna
manera los conceptos con los que se estan trabajando, para el caso de este

estudio se presentan en la hipotesis siguiente:

El usuario percibe como satisfactoria la calidad del servicio de
recoleccion de residuos sélidos urbanos que realiza el gobierno municipal

en la ciudad de Tepic.

Se propone entonces, en términos generales, medir la calidad del servicio

tomando como referencia la satisfaccion del usuario por lo que para el caso de
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esta investigacion “la calidad del servicio” es la variable dependiente y las
“‘dimensiones de la calidad del servicio” para valorar dicha calidad seran las

variables independientes.

Antes de continuar se procedera a realizar una operacionalizacién de
variables que en una revision de la literatura tiene como fin “descender el nivel
de la abstraccion de las variables y poder manejar sus referentes empiricos”
(Rojas, 1976, p. 169), lo anterior significa, convertir nuestras variables en

indicadores que puedan ser medibles.

Para poder convertir variables en indicadores se procedera a establecer

las siguientes definiciones conceptuales:

La calidad del servicio. Como ya se reviso en el marco teorico, la calidad
del servicio es un elemento intangible, es decir que no puede verse o tocarse lo
que lo vuelve dificil de medir. En el mismo marco tedrico se revisaron las
aportaciones de autores que han trabajado en el tema y establecieron que la
calidad del servicio depende de la percepcion del usuario y esta percepcion se

mide tomando como referencia las expectativas y la satisfaccion del usuario.

Antes de establecer el indicador para la variable dependiente se tomé en
cuenta las aportaciones de Gronroos (1984) cuando dice que las expectativas del
usuario pueden influir en la percepcién sobre la calidad del servicio, por lo que,
para el presente estudio, el indicador que se tomara en cuenta para medir la
calidad del servicio sera la satisfaccion del usuario haciendo uso de una
herramienta influenciada por el modelo SERVQUAL que se expondra mas
adelante.

Dimensiones de la calidad del servicio. Como se mencioné en el marco
tedrico, el modelo SERVQUAL propone que la calidad del servicio sea medida
mediante las expectativas y percepciones del servicio que se le brinda al usuario,
aunque para el presente estudio sélo se trabajo con las dimensiones que miden
la percepcién del usuario por lo que las cinco dimensiones que serviran como

indicadores seran los siguientes:
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1. Tangibilidad. Hace referencia a los elementos fisicos que percibe el
usuario como los camiones de basura y la forma en que recibe el servicio.

2. Confiabilidad. Describe la capacidad del personal para brindar el servicio
de forma fiable y cuidadosa.

3. Comunicacion. Esta dimension fue implementada en lugar de la de
seguridad y se enfoca en la capacidad del servicio para entablar vias de
comunicacion con el usuario.

4. Empatia. La atencién que percibe del usuario respecto a todo el proceso

del servicio.

Estas cuatro dimensiones se consideraron suficientes para medir la

satisfaccion del cliente, pero también se considerd una dimensiéon mas:

e Participaciéon ciudadana. Dado que el servicio de recoleccion necesita
gue los usuarios realicen ciertas acciones para poder recibir el servicio,

este indicador trata de medir la capacidad del usuario para participar.

Una vez establecidas las definiciones conceptuales, el siguiente paso fue
convertirlas en definiciones operacionales, es decir, ya que sabemos que vamos
a medir ahora hay que precisar las operaciones que nos permitan medir nuestros

indicadores.

Para el caso de la percepcion del usuario se utilizaran las dimensiones
propuestas, dada la calificacién global de estas podremos decir si se trata de una

percepcion de calidad del servicio:

. Deficiente.
° Satisfactoria.
o Excepcional.

Para poder alcanzar este tipo de resultados las dimensiones propuestas
seran medidas mediante la aplicacion de un cuestionario con 24 preguntas
cerradas a los habitantes de 120 hogares de la ciudad de Tepic, una persona por

hogar.
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3.2 Disefio de la investigacion.

Debido a que el objetivo de la investigacion es conocer como percibe el usuario
la calidad del servicio de recoleccion de residuos sélidos urbanos en la ciudad de
Tepic, la presente investigacion recurrirA a un disefio no experimental

aplicandose de manera transversal o transeccional exploratorio.

Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) argumentan que los
disefios no experimentales en investigaciones cientificas se caracterizan por la
dimensién temporal en que son recolectados los datos y este tipo de investigacion

se centra en:

a) Analizar cual es el nivel o modalidad de una o diversas variables en un
momento dado.

b) Evaluar una situacién, comunidad, evento, fendbmeno o contexto en un
punto del tiempo.

c) Determinar o ubicar cual es la relacion entre un conjunto de variables en

un momento dado.
(Hernandez et al, 2014, p. 154).

Como se puede observar con lo que exponen los autores en el inciso b, es

el que mas se adapta al objetivo de esta investigacion.

Dentro del disefio no experimental se clasifican en
transversales/transeccionales o longitudinales, la diferencia entre ambas
clasificaciones es el momento en el que se recolectan los datos. Mientras que
para los tipos longitudinales recolectan datos de una misma variable en diferentes
momentos para medir su evolucion, el tipo transversal o transeccional “recolectan
datos en un solo momento” (Liu, 2008; y Tucker, 2004) (citados en Hernandez et
al., 2014).

Por esta razén se utilizara la clasificacion de tipo transversal, dentro de
esta clasificacion existe una division respecto a los propdsitos de la investigacion

pudiendo ser exploratorios, descriptivos y correlacionales-causales.
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Dado que las necesidades del presente trabajo es realizar una
investigacion en una parte del problema poco conocido, si bien se han realizado
investigaciones sobre los residuos soélidos y algunos fenbmenos que suceden
alrededor, todavia no existe una investigacion cientifica que conozca la

percepcion del usuario en cuanto a la calidad del servicio.

Por estos motivos, el disefio de la investigacion planteada es de tipo No

experimental transversal exploratoria.

3.3 Enfoque de la investigacion.

Debido a varios factores que definieron el rumbo de esta investigacion
como el poco conocimiento del tema, expuesto brevemente en la introduccion y
el apartado anterior, la comprobacion de la hipétesis asi como los objetivos
trazados, la presente investigacion se realiz6 bajo el planteamiento metodolégico

del enfoque cuantitativo.

Hernandez et al (2014) argumentan que el enfoque cuantitativo “utiliza la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la mediciébn numérica y
el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar

teorias”.

3.4 Poblacion.

El &rea de estudio se ubica en la ciudad de Tepic. Se asienta en la zona centro
del estado de Nayarit, con una extension de 1587 km?, ademas de ser la capital
del estado. Actualmente cuenta con una poblacion de 413,608 habitantes
(INEGI, encuesta intercensal 2015) la cual es en su mayoria urbana con un
91%.

El presente estudio esta dirigido a los hogares, debido a que, por una
parte, es bastante I6gico asumir que todas las personas producen RSU fuera
y dentro de sus hogares ademas que el servicio de recoleccién también brinda
un servicio de limpieza, pero este so6lo se enfoca en espacios especificos como

el centro de la ciudad y algunas zonas turistica. Por otro lado, la percepcion
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gue se busca evaluar para determinar la calidad del servicio es el que recibe

el usuario afuera de su hogar.

Ademas de estos criterios de seleccion, dentro de los reglamentos y
leyes se considera que los RSU pueden ser producidos en establecimientos
comerciales, educativos u oficinas, salvo los primeros, se consider6 que los
usuarios no alcanzan a percibir dicho servicio por lo que el presente estudio

no considero estas fuentes para recabar la informacion.

Por ultimo, un criterio mas de seleccion de la poblacién fue que las
personas que fueron la fuente de informacion no necesariamente tendrian que
vivir en el hogar, como méas adelante se menciona, debido a que la
investigacion se realizo en tres zonas con caracteristicas socio econdémicas
distintas, se consideré que podrian encontrarse empleadas domeésticas que

son las que perciben el servicio.

Este estudié no considerd hacer una exclusion de género debido a que
tanto hombres como mujeres pueden percibir el servicio. De tal forma que la

poblacién quedo de la siguiente manera:

La recoleccion de datos para el presente estudio estuvo dirigido a

personas de casas habitacion de la ciudad de Tepic.

3.5 Seleccion de la muestra.

Una vez que se establecio la poblacion objetivo de la presente investigacion
se procedié a definir la muestra, Hernandez et al (2014) definen la muestra
como “... subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido

al que llamamos poblacion”.

Se considerd necesario para el presente estudio realizar una muestra
de la poblacion debido a que en la ciudad de Tepic se tienen registrados
101,648 hogares habitados, repartidos en 400 colonias.

Otra consideracion que se hizo fue que no se cuentan con recursos

suficientes como tiempo, dinero o personal para llevar a cabo un muestreo
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probabilistico, por lo que se considero realizar un muestreo no probabilistico,

esto establece dos situaciones:

1. El presente estudio no tendra representatividad por lo que no se podran
generalizar los resultados a toda la poblacion.
2. Este estudio busca realizar un primer acercamiento del tema por lo que

el uso de un muestreo no representativo se consider6 adecuado.

El tipo de muestreo no probabilistico que se uso6 en la recoleccién de
datos fue el casual o fortuito, Pimienta (2000) explica que “las muestras se
integran por voluntarios o unidades muestrales que se obtienen de forma
casual’, lo que conviene en gran medida al estudio pues la aplicacion del
instrumento para recabar informacion fue mediante la solicitud atenta de

quienes quisieran contestar la encuesta.

Por dltimo, dentro de los objetivos especificos se planted recabar la
informacion en 120 hogares de la ciudad de Tepic en tres zonas socio
econdmicas distintas, para establecer las dichas zonas se utiliz6 como base
los grados de marginacion por AGEB que presentd el Consejo Nacional de
Poblacién (CONAPO) en el 2010, ademas lo clasifica por colonias lo que
facilita el proceso de recoleccion de informacion, como se puede ver en la

siguiente figura.
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Mapa 3.1 Zona metropolitana de Tepic: Grado de marginacion urbana
por AGEB, 2010.

Comvmno
G secon  Gomee

Fuete: CONAPO, 2010.

A partir de estos seis grados de marginacion se agruparan en tres
clases, con el objetivo de hacer una muestra por cuotas, quedando de la

siguiente manera:

e Parala categoria de Alta de marginacion, se agruparan los AGEB’s con
grado de marginacion Muy Alto y Alto.

e Para la categoria de Media de marginacion, se agrupara solo los
AGEB’s con grado Medio de marginacion.

e Para la categoria de Baja de marginacion, se agruparan las AGEB’s con

grados de marginacion Baja y Muy Baja.

El objetivo de esta agrupaciéon fue para verificar si el estatus
socioeconémico de los usuarios jugaba algun papel en la percepcion de la
calidad del servicio al mismo tiempo que nos ayudaba a establecer un criterio
mas para la seleccion de muestra, es decir, escoger arbitrariamente 40
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hogares de una o mas colonia, en caso de no poder recabar la informacién en
una sola, y al mismo tiempo que dichas colonias cumplan con el criterio
establecido de que pertenezcan a las tres zonas socio economicas distinta,

dando un total de 120 hogares en los que se pretendia recabar la informacién.

Desafortunadamente, al momento de realizar el levantamiento de
informacion solo pudieron aplicar 109 cuestionarios, la informacién de cuantos

cuestionarios se aplicaron por grupo se presentara el siguiente capitulo.

3.6 Técnicas de investigacion.

Para conseguir alcanzar los objetivos del presente trabajo y comprobar la
hipotesis planteada, la recoleccion de datos se realiz6 mediante la técnica de

la encuesta.
Se decidi6 por esta técnica debido a las ventajas que ofrece como:

e Larapidez en la que puede recabarse la informacion en campo.

e Mantiene el anonimato, se consider6 que esta caracteristica
ayudaria a promover la participacion.

e El anadlisis de los datos mediante el uso de programas de

computadora,

Para la implementacion de esta técnica se utiliz6 como instrumento el

cuestionario que a continuacién se describe.
Cuestionario.

En el capitulo del marco teérico se abordo la descripcion de la escuela
americana la cual utiliza el instrumento llamado SERVQUAL el cual consiste
en un cuestionario dividido en dimensiones, que ya han sido establecidas
dentro de este capitulo, para poder medir la calidad del servicio.

Para la elaboracion del cuestionario se realizé una modificacion del
instrumento de la escuela americana por uno implementado por Mejias (2005)

llamado SERVQUALIng debido a que en lugar de establecer 44 items que
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midieran las expectativas (22) y la satisfaccion (22), el instrumento propuesto
por Mejias soélo se enfoca en este Ultimo, la satisfaccion que se considera mas

pertinente para el estudio.

La operacionalizacion de las variables contribuy6 de manera importante
la elaboracion del cuestionario, ademas se realiz6 una revision bibliogréfica en
busca de proyectos que tuvieran similitudes en la utilizacion de este
instrumento, encontrdndose con trabajos interesantes entre los que destaca el
realizado por Saez, Machado y Godoy (2011) quienes realizaron un estudio

similar utilizando el mismo instrumento SERVQUALIng.

Una vez revisado la eficacia del instrumento en diferentes trabajos de
investigacion (Chou, Pacheco y Mejias, 2010; Suarez y Ziparaquira, 2016) se
procedié a elaborar un cuestionario de 22 items donde se realizaban
afirmaciones y quienes contestaron la encuesta podian elegir una respuesta
utilizando la escala de Likert donde el uno significo que estaban totalmente en
desacuerdo y cinco significé que estaban totalmente de acuerdo

Para validar el instrumento se present6é un borrador que fue discutido
con los asesores de esta investigacion, se revis6 que los items fueran
pertinentes para la medicion de cada dimensién y que las afirmaciones fueran

entendibles.

Una vez aprobado el instrumento se procedio a su aplicacion en ocho
hogares para reforzar la validacion del instrumento, como resultado se

modificaron algunas afirmaciones que causaban dificultad en su comprension.

3.7 Andlisis de los datos.

Se vaci6 la informacion al programa Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS) con el objetivo de conocer las frecuencias de cada item, recordando
gue para cada afirmacién el usuario podia elegir entre cinco apreciaciones

calificadas de la siguiente manera:

1= Totalmente en desacuerdo.
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2= En desacuerdo.

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
4= de acuerdo.

5= Totalmente de acuerdo.

Con dichas calificaciones, el usuario, respondia su nivel de satisfaccion
para ese item, una vez establecida la tabla de frecuencia con ayuda del
programa EXCEL se multiplicé cada una de estas frecuencias con su
respectiva calificacion, teniendo todas las multiplicaciones se sumaron y

dividieron por los 109 cuestionarios.

La finalidad de realizar este proceso fue para categorizar y que
permitiria interpretar el grado de satisfaccion del usuario por item, después por
dimensién y finalmente poder asignarle una calificacion cualitativa a la
percepcion que tiene el usuario con el servicio de recoleccion de RSU que se

brinda en la ciudad de Tepic.

Se determinaron clases para calificar tomando en cuenta que la
calificaciéon minima es 1 y la maxima 5. Se utilizé un ancho de 1.33 por clase
asignandole un nivel de satisfaccién presentado en el cuadro 3.1. Lo mismo
se usO para asignarle un nivel de calidad a la percepcion del usuario

presentado en el cuadro 3.2.

Cuadro 3.1 Escala de medicion de satisfaccion.

Intervalo Nivel de satisfaccion.
1-2.33 Baja

2.34-3.67 Media
3.68-5 Alta

Fuente: elaboracion propia 2019.
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Cuadro 3.2 Escala de mediciéon de calidad.

Intervalo Nivel de satisfaccion.
1-2.33 Deficiente

2.34-3.67 Satisfactoria
3.68-5 Excepcional

Fuente: elaboracion propia 2019.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

En el presente capitulo se analizan de forma ordenada y relacionada los datos
gue se levantaron con el instrumento para evaluar la calidad del servicio desde
la percepcion del usuario, asi como también se realiza una evaluacion de la
participacion ciudadana dentro del proceso de recoleccion de residuos sélidos

urbanos.

Ademas, este capitulo cuenta con una breve descripcion del area de
estudio y se describe el nuevo sistema municipal de recoleccidén de basura. En
este mismo apartado se abordaran los datos socioeconémicos que se recogieron

al momento de aplicar los cuestionarios.

El capitulo cierra con la calificacion del nivel de satisfaccion que obtuvo
cada item, asi como para cada dimension con la finalidad de tener el nivel de

percepcion del usuario respecto a la calidad del servicio de recoleccién de RSU.
4.1 descripcion del area de estudio.

Para la seleccion de las colonias en las que se levantd la informacion se
utilizaron datos proporcionados por el INEGI y el CONAPO mediante el mapa
“grados de marginacion urbana por AGEB”. Como resultado se identificaron seis
colonias, dos por cada categoria de marginacién, que cumplen con los requisitos

establecidos en los objetivos especificos.

Convenientemente dichas colonias se encuentran alrededor del cerro
conocido como “De la cruz’, las colonias seleccionadas se organizaron por

categoria, quedando de la siguiente manera:

e Las colonias Loma Hermosa y Ampliacion Paraiso Segunda Seccion
tienen caracteristicas de zonas con alta marginacion.

e Las colonias Islas del Paraiso y Ampliacion Jardines del Valle conforman

el nivel de media marginacion.
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e Por ultimo las colonias Magisterial y Agrénomos tienen caracteristicas de

zonas con baja marginacion.

Como puede observarse en la figura 4.1. las colonias de baja y media
marginacion se encuentran agrupadas ademas que entre ellas también hay una
gran cercania. Para el caso de las colonias con caracteristicas de marginacion
alta quedan en la salida de la ciudad, como puede observarse en la figura 4.1, la
colonia Loma Hermosa se ubica en el camino que lleva al tiradero municipal
denominado “El Iztete”, mientras que la colonia Ampliacién Paraiso Segunda
Seccidn se encuentra a la salida a un camino que lleva al poblado de Bella Vista,

municipio de Tepic.

Mapa 4.1. Colonias de la ciudad de Tepic Nayarit

o Al
S*Ffaﬁcmmmiento Islas delParasso

4:€{‘)loma plla\cmg Jardmes del ,ﬁ

?f«Col#ua Agronomcl)/ \ \/ 4 Fon

6: Coloma\Maggsterjal.
~ ~ B | —— b

Fuente: elaboracion propia con datos del CONAPO.

Lo primero que se observé al ir a las colonias clasificadas como AGEB con
grados altos de marginacion fue que las calles en su gran mayoria no estas

hechas con asfalto u otro material, es decir son de terraceria y se observo que
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algunas casas tenian el servicio sanitario fuera de la casa, caracteristico en casas
de zonas rurales, ademas de que algunas calles no contaban con el servicio de

luz pablica.

Ademés de estas primeras impresiones, se observé que el papel del
presidente de accion ciudadana es mas activo ya que realizan reuniones
periddicas con los vecinos, en dichas reuniones se tratan los problemas
vecinales, los apoyos gubernamentales a los que puede acceder como brigadas
de salud o se usan como medio para informar sobre temas que afectan a la

colonia como el cambio en el modelo de recoleccién de basura.

Lo que pudo observarse al visitar las colonias definidas en la categoria de
media marginacion, fue que la mayoria de las calles estaban empedradas y
algunas cuantas estabas construidas con pavimento, es pequefio el tamafio de
los hogares, caracteristicas de “casas de interés social’, que son las que se

encuentran en los fraccionamientos.

En ambas colonias fue imposible encontrar al presidente de accion
ciudadana debido a que los vecinos desconocian quién era, por lo que se pudo

intuir que dicho comité no es muy activo.

Por ultimo, las colonias con caracteristicas de grados de marginacion baja
se observaron que todas las calles estan pavimentadas, las casas son mas
amplias y parece que el comité de accidn ciudadana tampoco es muy activo, Si
bien los vecinos conocian quién era, también argumentaron que no convocaba a

reuniones.

En la actualidad todas estas colonias forman parte de la zona cuatro dentro
del Nuevo Sistema Municipal de Recoleccion de Basura que se realiza casa por
casa, este nuevo sistema de recoleccion se implement6 a partir del 2019, con el
anterior sistema de recoleccion la basura de toda una cuadra se acopiaba en las
esquinas, mientras que el servicio de recoleccion se realizaba de lunes a domingo

en toda la ciudad.
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Con el nuevo sistema hubo unos cambios importantes, por ejemplo, para
la zona cuatro el servicio de recoleccion se presta los dias martes, jueves y
viernes, ademas se les solicita a los usuarios que saquen los residuos entre 6:00
a.m. y las 7:30 a.m. aungue no existe un horario fijo de recoleccion por colonias,
este nuevo sistema comenzé a implementarse a partir del 14 de marzo del 2019,

se estuvo difundiendo por distintos medios la siguiente imagen.

Figura 4.1. Nuevo sistema municipal de recoleccion de basura.

Nuevo Sistema Municipal de Recoleccién de Basura

ZONA 4

RECOLECCION DE BASURA CASA POR CASA
MARTES, JUEVES Y SABADO
Saca tu Basura 6:00 am-7:30 am
Recoleccion a partir de las 8:00 AM

-Fm No mas basura en las esquinas

NOTA: Sl vives en calle cerrada, privada o edific
continta deposita

3 @A Topic } i) 7 | XU Ayureamieno Tepkc
WwWw.tepic.gob.mx
C— i

Fuente: recuperado de https://scontent.ftpgl-1.fna.focdn.net/v/t1.0-
9/58374208 2359792884305941 5142087318110208000_n.jpg?_nc_cat=107y
_nc_ht=scontent.ftpgl.fnayoh=075ed7231530979361ch22dc8efdd0d3yoe=5D8
FA7AD.

4.2. Andlisis de los datos obtenidos.

El objetivo era realizar el levantamiento de 120 cuestionarios,
desafortunadamente por los tiempos no fue posible que se contestaran todos,

solo se realizaron 109 quedando de la siguiente manera:
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Cuadro 4.1 Cuestionarios levantados por grado de marginacion

Grado de marginacion No. de cuestionarios contestados
Baja 38
Media 37
Alta 34

Fuente: elaboracion propia 2019.

Afortunadamente las respuestas empezaron a mostrar una misma
tendencia por lo que, a pesar que faltaron por contestar 9 cuestionarios, se

considero que se cumplié con el objetivo.

Una vez levantada la informacion y habiéndola procesado, lo primero que
se observé fue que de 109 cuestionarios aplicados 77 fueron contestados por
mujeres y 32 cuestionarios fueron contestados por hombres, esto pudo deberse
en gran medida al horario en que se realizé la visita a las colonias, se realiz6 en

dos periodos:

° Por la mafana de 9:00 hrs. a las 12:00 hrs.

o Durante la tarde de 16:00 hrs. a las 20:00 hrs.

Durante el periodo matutino se encontraron mas mujeres en la vivienda
debido a que los hombres se encontraban trabajando, durante el periodo
vespertino era cuando se encontraban hombres en el hogar, pero se resistian

mas en contestar la encuesta.

Otro elemento que se observo fue que se tienen rangos bastante amplios
de edades para ambos sexos, para el caso de las mujeres las edades estaban
entre los 24 y los 83 afos de edad, mientras que para los hombres era de 25
afios el minimo a 76 afios de edad.

Ademas de los rangos de edades, las ocupaciones eran variadas, aunque
predomino el ser “ama de casa” ademas de que contar con diferentes grados de

estudios que iban desde la primaria hasta la universidad.
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Después de analizar las impresiones del estado fisico de cada colonia y
de analizar las causas de porque hubo una mayor participacion femenina que
masculina, se analizaron las tendencias de cada uno de los 22 items por
categoria de marginaciéon y se realizé un andlisis global como si no se hubiera

realizado ninguna distincion.

Entre los criterios para seleccionar la poblacién y la muestra se establecio
realizar el estudio en tres zonas socio econdémicas diferentes, esperando que
esta caracteristica pudiera influir en la percepcién del servicio. Lo que se encontrd
que es que, en 22 de los 21 items, las caracteristicas socio econdémicas no
tuvieron ninguna relevancia en la percepcidbn puesto que tuvieron

comportamientos similares.

Como se muestra en la grafica 4.1, se tomé de ejemplo el item no. 5 para
verificar que los diferentes grados de marginacion y la muestra en general se
comportan de la misma forma, es decir, el nivel socio economico no afecta la
percepcion que tiene el usuario sobre la satisfaccion que le brinda el servicio de

recoleccion de RSU.

Gréfica 4.1 Me parece inadecuado que los camiones recojan la basura

revuelta (Organica e inorganica).

90.0
80.0
70.0

60.0
50.0 B General

40.0 Marginacion Baja
30.0 Marginacidon Media
20.0 Marginacion Alta
10.0
P | N i i
Totalmente En ni de De acuerdo Totalmente

en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.
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Esta situacion permitié realizar un analisis de los resultados de toda la
muestra que contesto el cuestionario en lugar de realizar un analisis por categoria
socioecon6mica, por lo que se pudo sintetizar el analisis de las cuatro

dimensiones propuestas para medir la calidad del servicio.

Otros criterios de seleccibn que no se tomaron en cuenta desde la
definicion de la muestra pero que si se levantaron fueron datos sobre el sexo, la
edad, ocupacion y grado académico de los usuarios que accedieron a contestar
el cuestionario, al realizar el mismo ejercicio que se usoO para las categorias
socioeconémica se determiné que tampoco influyen en la satisfaccion que
reciben del servicio de recoleccion de RSU. Se considero pertinente aclarar que
el Unico item gque mostré diferencias cuando se hizo el analisis por categorias

socioecondmicas se presentara al final de este capitulo.

4.3. Satisfaccion del usuario sobre el servicio de recoleccidn de residuos

solidos urbanos.

4.3.1 Instrumento SERVQUALiNg.

Como ya se mencion6 en el capitulo del marco metodoldgico, se utilizd una
version del instrumento SERQUAL propuesto en la escuela americana, llamada
SERVQUALINg, el objetivo de usar este instrumento es que puede medir la
satisfaccion del usuario que recibe un servicio, en este caso el de recoleccion de

RSU en la ciudad de Tepic.

Este modelo tiene la facilidad de poder hacer modificaciones que sirvan
para el tipo de estudio que planea desarrollarse, para el caso de la presente
investigacion se establecieron cuatro dimensiones para medir el nivel de
satisfaccion del usuario pudiendo ser calificarse como excepcional, satisfactorio

o deficiente.

A cada uno de las dimensiones se le asigné un determinado namero de
items, pero en la presentacion de estos resultados se tomaron los que se

consideraron lo mas importantes, quedando de la siguiente manera:
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Cuadro 4.3 Dimensiones y atributos.

Dimension de Tangibilidad: Hace referencia a los elementos fisicos que

percibe el usuario.

4. A su paso por mi colonia, los camiones recolectores no derraman
liguidos malolientes.

5. Me parece inadecuado que los camiones recojan la basura
revuelta (organica e inorganica).

6. Después de que paso el camidn recolector las calles no tienen

basura esparcida.

Dimension de Confiabilidad: Describe la capacidad para brindar el

servicio de forma fiable y cuidadosa.

7. Siento seguridad que se recogera la basura a la hora
programada.

12. El personal de aseo publico puede ayudarme a resolver mis
dudas sobre la separacion de basura.

14. Se me han solicitado cuotas econdmicas por prestar el servicio

de recoleccion de basura

Dimension de Comunicacion: Se enfoca en la capacidad de entablar vias

de comunicacién con el usuario.

1. Me parece adecuada la manera en que me informan sobre los
cambios en el servicio de recoleccion.

8. Se me comunica con tiempo los dias que van a suspender el
servicio de recolecciéon de basura.

9. Se me ha informado el tipo de basura que no recoge el camidn
recolector.

11. Se me ha informado sobre los canales de comunicacion con la

direccion de aseo publico.

59



2. Conozco el lugar donde el camién recolector lleva a tirar mi
basura.

3. El basurero municipal me parece un sitio adecuado para el
destino final de la basura.

10. Conozco los lugares para llevar la basura que no recoge el

camion como hojarasca, escombro, etc...

Fuente: elaboracion propia con datos de Saez et al (2011).

4.3.2. Dimension de Tangibilidad.

Para el estudio de esta dimension se tomaron los items arriba mencionados ya
que son los que el usuario percibe, los elementos fisicos del servicio, no se
afadio ningun item relacionado con la vestimenta del personal que recoge la
basura porque resulta evidente mediante la observaciébn que no es la que

vestimenta correcta.

De tal forma que esta dimensién se enfoc6 al estado del parque vehicular

y la forma en que se brinda el servicio, es decir, si este es limpio y cuidadoso.

De tal forma que se tomaron elementos facilmente observables por el
usuario en cuanto a la prestacion del servicio y los datos recolectados quedaron

como se muestra en la grafica 4.2.
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Grafica 4.2 Dimensién de Tangibilidad.

80
70

60 B A su paso por mi colonia, los
camiones recolectores no

50 derraman liquidos malolientes.

40 B Me parece inadecuado que los

camiones recojan la basura
30 revuelta (organico e
inorganico).
20 Después de que pasoé el camidn
recolector, las calles no tienen
10 basura esparcida.
[ m l _I II

Totalmente nide De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

Se tenia la hipotesis que uno de los items con mayor peso para esta
dimensidn seria la basura esparcida en la calle a pesar de que ya pasé el camién
recolector, lo que en realidad nos dice la grafica anterior es que no existe una
preocupacion por este tema, en cambio la preocupacion esta enfocada en primer
lugar en lo inadecuado que resulta para los usuarios que al momento de
recolectar los residuos los revuelvan con un poco mas del 70% de los usuarios

preocupados por este tema.

Otro elemento a resaltar aqui es la falta de preocupacién por contar con
un pargue vehicular que no derrame liquidos generados por la basura, conocidos
como lixiviados, a pesar de que el camion recolector cuente con un contenedor
para recibir dichos liquidos todavia siguen derramando o por lo menos esa es la

percepcion del usuario.
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4.3.3. Dimension de Confiabilidad.

Para la dimension de confiabilidad, se tomo en cuenta aquellos items que hacen
referencia a una prestacion del servicio de forma fiable y segura, de tal manera
gue se tomaron los que hacen referencia a la seguridad del usuario para recibir
el servicio puntualmente (hora) ademas de que tanta confianza genera el

personal que brinda el servicio y si se han solicitado cuotas econémicas.
Dicha informacion se registro en la grafica 4.3.

Gréfica 4.3 Dimensién de Confiabilidad.

80.0

70.0

60.0 B Siento seguridad que se
recogera la basura a la hora

50.0 programada.

40.0 B Confio en que el personal de
aseo publico puede ayudarme a

30.0 resolver mis dudas sobre la
separacion de basura.

20.0 Se me han solicitado cuotas
econdmicas por prestar el
servicio de recoleccion de

10.0 I basura.

Totalmente En nide De acuerdoTotalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

Como se puede observar en la grafica, mas del 70% de los usuarios que
contestaron el cuestionario no sienten seguridad que se recogera la basura a la
hora programada, fue un comentario muy recurrente escuchar que antes de que
cambiaran el sistema de recoleccion también era muy inseguro que respetaran
la hora programada para la recoleccion y con el nuevo sistema no tienen certeza

de la hora a la que se recogera la basura.
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Por otro lado, parece ser que mas del 60% de los usuarios sienten
seguridad que el personal de aseo publico pueda ayudar a resolver las dudas

sobre el tema de separacion de residuos.

El item que también parece importante son las cuotas que cobran al
usuario, debido a que este es solicitado en el mes de diciembre para la fiesta de
los trabajadores y a los usuarios parece no molestarles el recompensar a los

trabajadores de lo que podria considerarse un afio de trabajo.

4.3.4. Dimensién de Comunicacion.
Para esta dimension se utilizaron items para medir tanto la comunicacién que
existe por parte del servicio de recoleccién de residuos hacia con el usuario y la

capacidad para que el usuario se pueda comunicar con el servicio.
Después de analizar los datos se presentaron en la grafica 4.4.

Gréfica 4.4 Dimensidn de comunicacion.

80.0
70.0 B Me parece adecuada la manera en
gue me informan sobre los
60.0 cambios en el servicio de
recoleccion.
50.0 Se me comunica con tiempo los
dias que van a suspender el
40.0 servicio de recoleccion de basura.
30.0 Se me ha informado el tipo de
basura que no recoge el camién
20.0 recolector.
10.0 Se me ha informado sobre los
canales de comunicacién con la
0 — [ | direccion de aseo publico.
Totalmente En ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

Como puede observarse en la grafica 4.4. los usuarios perciben que el

servicio de recoleccion de residuos solidos urbanos les hace llegar en tiempo y
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forma los cambios que pueden generarse en el servicio o cuando sera
suspendido, para ambos items existe un nivel de aprobacioén de mas del 60% de

los usuarios.

Por otro lado, tal parece que no resulta importante para el servicio de
recoleccion la forma en que los usuarios pueden comunicarse con ellos ya que
los items relacionados con el conocimiento de canales de comunicacion o el tipo
de basura que no recoge el camion recolector percibido como negativo por parte

del 70% de los usuarios para ambos items.

4.3.5. Dimension de Empatia.

Para esta dimension se tomé en cuenta una evaluacién perceptiva como un todo,
se tomaron tres items que corresponden al conocimiento del usuario respecto al
lugar que seré el sitio final de su basura, las condiciones de este y si conoce los

lugares para llevar la basura que no recoge el camién recolector.
De tal forma que se levanto la informacién condensada en la gréfica 4.5.

Grafica 4.5 Dimensién de Empatia.

80.0
70.0
60.0
B Conozco el lugar donde el
50.0 camion recolector lleva a tirar mi
basura.
40.0

El basurero municipal me parece
30.0 un sitio adecuado para el destino
final de la basura.

20.0
Conozco los lugares para llevar la
10.0 basura que no recoge el camion
como hojarasca, escombro, etc...
0 — — -
Totalmente En ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

64



En la grafica podemos observar que resulta poco importante para el
usuario conocer tanto el sitio final de su basura como los lugares donde puede

llevar la basura que no recoge el camién recolector.

En menor medida, quiza hasta poco relevante para el estudio, el usuario
desconoce las condiciones del sitio final para su basura, es decir el tiradero
municipal, esta situacién puede resultar alarmante si se tiene presente que
actualmente dicho tiradero municipal ha alcanzado su maxima capacidad por lo

gue no puede seguir recibiendo los RSU producido por la ciudad.

Por eso se explica que no sepan si es un sitio adecuado o no para el

destino final de la basura.

4.4. Participacion Ciudadana.

Aunque esta dimension no sirve para realizar una medicion de la satisfaccion del
usuario, se considero pertinente agregarla debido a que para que se pueda recibir
el servicio el usuario tiene que cumplir con una serie de requisitos como sacar la
basura en bolsa, en los horarios asignados y en la forma en que lo solicitan, es
decir, que sea afuera de los hogares en lugar de las esquinas como se venia
haciendo.

Por estas razones se considerd que existe una participacién del usuario
para que se le brinde el servicio. Los items que se usaron en esta dimension
sirvieron para medir el conocimiento, las expectativas y la intencion del usuario
para participar de forma mas especializada en el proceso de recoleccion de RSU.
Por ejemplo, en la siguiente grafica 4.6, se intento relacionar las expectativas que

tiene el usuario con su disposicion en realizar una separacion de RSU.
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Grafica 4.6 Relacion separacion-incentivo

En ni de
desacuerdo acuerdo ni
desacuerdo

De acuerdo Totalmente
de acuerdo

M Estoy dispuesto a separar la
basura si el camién recogiera un
dia lo organico y otro dia lo
inorganico.

M El ayuntamiento de Tepic deberia
recompensar la separacion de
basura con descuento en
servicios.

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril

20109.

En dicha gréfica claramente podemos ver que la opinidon respecto a

incentivar la participacion ciudadana mediante descuentos en servicios para poco

relevante pues casi el mismo porcentaje de los usuarios contestaron estar

totalmente en desacuerdo y totalmente de acuerdo por lo que no es un item

importante para el estudio.

Por otro lado, se puede observar claramente que casi el 100% de los

usuarios estan totalmente de acuerdo con separar la basura si el camion

recolector recogiera un dia lo organico y otro dia lo inorganico.

Los datos faltantes para medir la participacion ciudadana se presentan en

la grafica 4.7
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Grafica 4.7 Participacion ciudadana.
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Totalmente En ni de De acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

Como se puede observar mas del 60% de los usuarios dice estas
totalmente de acuerdo en dar una cuota econdémica para que se les brinde el
servicio, pero con la condicion de que este fuera diario o por lo menos que no se

interrumpiera el servicio.

Por otro lado, la mayoria, mas de un 80% de los usuarios, dice conocer la
forma en que se separa la basura y el 90% esta totalmente de acuerdo en no

quemar la basura que no se lleva el camion recolector.

Uno de los items que se agregd al cuestionario fue como se percibe el
papel que juegan las personas que acuden a las colonias a recuperar los residuos
reciclables, puesto que algunos consideran que es un trabajo socialmente
necesario debido a como se ha demostrado en otro estudio (Tapia, 2015) son un
filtro que logra captar el 1% de los residuos que van a parar al tiradero, y los

resultados se muestran en la gréfica 4.8.
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Grafica 4.8 Me parece que esas personas ayudan al servicio de

recoleccion de basura

= Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo

= ni de acuerdo ni desacuerdo
54.1
De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

.6

1.8

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

Como puede observar, mas del 50% de los encuestados en totalmente en
desacuerdo con que los llamados pepenadores ayuden al servicio de recoleccién
de basura, entre las principales razones comentaron que al revisar las bolsas con
residuos terminan esparciéndolos en la calle, entonces en vez de ayudar hacen
que se compliqgue mas el servicio de recoleccion de basura.

Para cerrar este apartado, uno de los items que decidio tratarse de forma
separada al resto fue el presentado en la gréfica 4.9, aqui se les afirmo a los
usuarios si “Mi basura forma parte de la contaminacion de mi colonia”, al revisar
los resultados se observo que tanto las categorias de marginacion alta y media
como la general estan totalmente de acuerdo con dicha afirmacién, en cambio al

separar la categoria de marginacién baja, encontramos un resultado diferente.
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Grafica 4.9 Mi basura forma parte de la contaminacion de mi colonia
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Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

Esto quiere decir que fue el Unico item afectado por las categorias
socioeconOmicas, esto junto a las dimensiones seran discutidas en el siguiente

capitulo correspondiente a las conclusiones.

4.4 Nivel de satisfaccion de las dimensiones para evaluar la percepcién

del usuario de la calidad del servicio de recoleccion de RSU.

En este apartado se presenta la calificacion de satisfaccion, recordando que la
calificacion se dividio en tres clases, cada una con un ancho de calificacion es de
1.3, es decir, para que el resultado sea una baja satisfaccion del usuario el item
debe tener una puntuacion entre 1 y 2.3, para una media satisfaccion se
consider6 una calificacion entre 2.4 y 3.7, finalmente para una alta satisfaccion

se considero una calificacion entre 3.8 y 5.

Una vez se calificd cada item se procedié a sumar calificaciones y dividirla
entre el nUmero de items para obtener la calificacion de satisfaccion percibida de

cada dimension.
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La primera dimension en calificarse fue la de tangibilidad, como ya se

menciond en el apartado anterior esta compuesta por tres items y sus

calificaciones se presentan en el cuadro 4.3, como se puede observar, todos los

items obtuvieron una calificacibn media de satisfacciéon teniendo como

calificacion final para la dimension de 2.47 considerada como una media

satisfaccion.

Cuadro 4.3 Percepcion de la satisfaccion de la dimension de Tangibilidad.

tienen basura esparcida

Tangibilidad 2.47

A su paso por mi colonia, los camiones recolectores no 2.55
derraman liquidos malolientes

Me parece inadecuado que los camiones recojan la basura 1.66
revuelta (organica e inorganica)

Después de que paso el camion recolector las calles no 3.2

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril

20109.

Para el caso de la dimensién de confiabilidad se tomaron en cuenta tres

items de los cuales dos obtuvieron una calificacion de alta satisfaccion percibida

por el cliente, como se observa en el cuadro 4.4, existe un contraste con uno de

los items que obtuvo una calificacion baja en satisfaccién lo que afecto la

calificacion final de la dimensién, obteniendo un grado medio de satisfaccion.

Cuadro 4.4 Percepcion de la satisfaccion de la dimension de Confiabilidad.

ayudarme a resolver mis dudas sobre la separacion de basura

Confiabilidad 3.28

Siento seguridad que se recogera la basura a la hora 1.92
programada.

Confio en que el personal de aseo publico puede 3.92
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Se me han solicitado cuotas econOmicas por prestar el 4

servicio de recoleccion de basura

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

La dimensién de comunicacién estuvo compuesta por cuatro items que
tuvieron dos calificaciones de alta satisfaccion y dos calificaciones de calificacion
baja de satisfaccion, por lo que la dimensién en general obtuvo una calificacion

media, presentada en el cuadro 4.5.

Cuadro 4.5. Percepcion de la satisfaccibn de la dimension de

Comunicacion.

Comunicacion 2.99

Me parece adecuada la manera en que me informan sobre 4.1

los cambios en el servicio de recoleccion.

Se me comunica con tiempo los dias que van a suspender 4.2

el servicio de recoleccién de basura.

Se me ha informado el tipo de basura que no recoge el 1.89

camion recolector.

Se me ha informado sobre los canales de comunicacion 1.77

con la direccién de aseo publico.

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

Por dltimo, la dimension de empatia tuvo tres items todos con
calificaciones medias de satisfaccion por lo que el resultado del atributo fue la

misma calificacion que los items, como puede observarse en el cuadro 4.6.
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Cuadro 4.6 Percepcion de la dimensién de Empatia.

Empatia 2.33

El basurero municipal me parece un sitio adecuado para el 2.60

destino final de la basura.

Conozco los lugares para llevar la basura que no recoge el 1.75

camion como hojarasca, escombro, etc...

Conozco el lugar donde el camién recolector lleva a tirar 2.83

mi basura.

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril
20109.

Por ultimo, el objetivo principal de esta investigacién fue determinar la
calidad del servicio de recoleccion de residuos solidos urbanos que se realiza en
la ciudad de Tepic, para cumplir con dicho objetivo se realizara el mismo
procedimiento que se realizé anteriormente pero ahora seran todas las
dimensiones para obtener el nivel de satisfaccion, pero ahora para la percepcion

de la calidad del servicio.

Como puede observarse los resultados en el cuadro 4.7, en las cuatro
dimensiones los usuarios calificaron con un nivel de satisfaccion medio por lo que
se esperaba que la percepcion de la calidad fuera en ese mismo sentido. Para

calificar la calidad percibida por el usuario se utilizé la misma escala:

Para la calidad deficiente se otorgd una puntuacion que iba del 1 al 2.3,
para una calidad considerada como satisfactoria la puntuacién se encuentra entre
2.4y 3.7, finalmente para una calificacion excepcional la puntuacién se considero

entre 3.8y 5.
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Cuadro 4.7 Nivel de percepcion de los usuarios de la calidad del servicio

de recoleccion de RSU.

CALIDAD 2.76
Tangibilidad. 2.47
Confiabilidad. 3.28
Comunicacion. 2.99
Empatia 2.33

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos en trabajo de campo, abril

20109.

Las conclusiones de los resultados seran discutidas en el siguiente

capitulo.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES

La investigacion realizada determiné que efectivamente existen modelos tedricos
y metodolégicos para poder evaluar la calidad del servicio tomando como fuente

evaluadora la percepcién del usuario.

Al hacer una revision de la bibliografia se identificaron los principales
modelos ademas de determinar que los factores principales para realizar la
evaluacion son las expectativas que tiene el usuario sobre la empresa que le

brinda el servicio y el nivel de satisfaccion después de recibir el servicio.

En este mismo ejercicio se identificd que las expectativas seria un factor
gue puede impactar negativamente la percepcion de la satisfaccion, es decir, aun
cuando el servicio que se brinde sea de una calidad excepcional las expectativas

pueden hacer que el usuario perciba una baja satisfaccion.

Para el caso del servicio de recoleccion que brinda el gobierno municipal
en la ciudad de Tepic se consideré que podria ser negativamente afectado por
las expectativas, dado que es un servicio muy basico en comparacioén con otras
ciudades y la mala publicidad que se ha generado en torno a noticias o

circunstancias politicas.

Por tal motivo se utilizé un instrumento que es esta basado en el marco
tedrico utilizado en la presente investigacion pero que no considera necesario
tomar en cuenta las expectativas, solo considera el nivel de satisfaccion del

usuario después de recibir el servicio para poder calificar la calidad del servicio.

El instrumento es cuestion es el SERVQUALIng que permite manipular las
dimensiones ajustandolas a las necesidades de la investigacién que ademas ha
sido utilizado, con éxito, para realizar un trabajo similar al que se presenta en

este documento.
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Con esta construccion del instrumento se dio cumplimiento al objetivo

especifico:

Elaborar un instrumento de evaluacion del servicio que contemple
las dimensiones necesarias para determinar la percepcién que tiene el
usuario de la calidad en el servicio de recoleccion de residuos sélidos

urbanos que realiza el gobierno municipal en la ciudad de Tepic.

Una vez construido el instrumento y recaba la informacion se procedi6 a
realizar el analisis del mismo donde se esperaba determinar si el grado de
marginacion o situacién socioecondémica del usuario seria un facto que influiria

en la satisfaccion del usuario después de recibir el servicio.

Se revisO la informacion recabada en cada una de las tres zonas
propuestas y se identificd que las respuestas tenian una misma tendencia en casi

todos los items del cuestionario salvo uno.

En el item “Mi basura forma parte de la contaminacién de mi colonia” los
resultados encontrados en las colonias con caracteristicas de marginacion baja
tuvieron una respuesta o comportamiento distinto a los resultados encontrados
en las colonias con caracteristicas de marginacion alta y media, es decir, la
mayoria de las personas de las primeras colonias mencionadas consideran que

su basura no forma parte de la contaminacion de su colonia.

Se han intentado imaginar posibles razones para este resultado y se
concluyé que puede ser debido a la capacidad adquisitiva dado que son
consumidores de productos considerados mas amigables con el medio ambiente,

productos que por lo general tiene un mayor precio en el mercado.

Esta informacion sin duda puede servir para realizar futuras
investigaciones al respecto, por lo pronto se quedard con este primer

acercamiento a ese fendbmeno.
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En respuesta a la pregunta especifica:

¢ Afecta el estado socioeconémico del usuario su percepcion en la calidad
del servicio de recoleccion de residuos solidos urbanos que realiza el gobierno

municipal en la ciudad de Tepic?

Con los datos antes mencionados podemos concluir que el estado
socioeconémico no es un factor determinante en la percepcion que tiene el
usuario sobre la calidad del servicio de recoleccibn de RSU que realiza el

gobierno municipal en la ciudad de Tepic.

Después de realizar el ejercicio mas importante de la investigacion que fue
medir el nivel de satisfaccién del usuario al recibir el servicio, se determinaron

varias conclusiones:

o Para la dimension de comunicacion se identificdé que el usuario
percibe que el servicio hace un trabajo excepcional para informarlos, pero en
contraste no les brinda ningun medio de comunicacion para poder contactar a
quienes brindan el servicio.

o Para la dimension de confiabilidad, el usuario siente una baja
satisfaccion al no tener la seguridad que se le brinde el servicio a la hora
programada.

o Para la dimension de tangibilidad, el usuario siente una baja
satisfaccion al ver que los camiones recolectores revuelven los residuos
organicos e inorganicos, quienes estuvieron dispuestos a contestar el
cuestionario argumentaron que se han realizado esfuerzos por separar los
residuos, pero sienten mucha desilusion al ver que el servicio de recolecciéon no

respeta su esfuerzo y revuelve dichos residuos.

Después de revisar y analizar los resultados de cada dimension con
relacion a sus items. Para poder cumplir con el objetivo principal de esta

investigacion que era:
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Identificar la percepcion del usuario sobre la calidad del servicio de
recoleccion de residuos solidos urbanos que realiza el gobierno municipal en la

ciudad de Tepic.

Se cumplié con dicho objetivo mediante las calificaciones asignadas a
cada item pues de esa manera se pudo calificar cada dimension y sirvio para
poder determinar mediante un modelo cuantitativo el nivel de calidad del servicio

gue percibe el usuario.

Una vez se tuvo la calificacion se le dio una clasificacion cualitativa,
obteniendo como resultado que los usuarios perciben la calidad del servicio de
RSU como satisfactoria, aceptando la hipétesis que se plante6 al inicio de este

trabajo que era:

El usuario percibe como satisfactoria la calidad del servicio de
recoleccion de residuos soélidos urbanos que realiza el gobierno municipal

en la ciudad de Tepic.
Propuesta.

Una vez se cumplio con los objetivos y se aceptd la hipotesis, se tomé en
cuenta que el disefio de esta investigacion fue no experimental transversal
exploratorio debido a que se consider6 como un primer acercamiento a la

percepcion que tiene el usuario sobre el servicio.

Se aprovecho el levantamiento de la informaciéon para agregar la
dimensién de participacién ciudadana, ya que se consider6é que el servicio
requiere que el usuario realice ciertas actividades como sacar la basura o en

algunos casos, separar los residuos.
Por tal motivo se considero los items:

o Conozco la forma en que se separa la basura.
o Estoy dispuesto a separar la basura si el camién recogiera un dia lo
organico y otro dia lo inorgéanico.
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Para el primer item el 80% de quienes contestaron la encuesta dicen
conocer la forma mientras que, para el segundo, el 96% estaria dispuesto a
separar dichos residuos lo que quiere decir que el gobierno municipal tiene todos

los elementos para iniciar con un modelo de recoleccién de residuos separados.

Esta medida podria ayudar a resolver los problemas expuestos en la
introduccion de esta investigacion que son los problemas ambientales y de salud,
lo que promoveria un desarrollo del medio ambiente y la salud de las personas

que viven en la ciudad de Tepic.

Claro que también podria ser un tema interesante para futuras
investigacion, en este mismo sentido se encuentra el item que hace referencia a

que si consideran que su basura es parte de la contaminacién de su colonia.

Con respecto a las dimensiones abordadas en la investigacion, el gobierno
municipal tiene la oportunidad que el usuario perciba una satisfaccion alta si
establece medios de comunicacion para que puedan contactarlo, una situacion
bastante conveniente dado los tiempos actuales donde se usan mucho las redes

sociales.

Otro de los nichos de oportunidad que se detectaron en el desarrollo de
esta investigacion fue que a los usuarios no les molestaria dar cuotas econémicas
debido a que comprenden la importancia que se brinde el servicio, claro que la

condicion fue que se recibiera el servicio de manera segura.

Este item, que se cumpla con los horarios establecidos, fue sin duda uno
de los mas percibidos por los usuarios, si bien no se conocen el tipo de
problematicas que tiene el servicio para cumplir con los horarios, puede ser un
tema de investigacion que podria ayudar a incrementar la percepcion de la
calidad del servicio.
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ANEXOS



Universidad Auténoma de Nayarit
Area de Ciencias Economicas
Administrativas
Unidad Académica de Economia
Maestria en Desarrollo Econémico Local

ECONOMIA

El presente cuestionario esta dirigido a los integrantes de los hogares de
la ciudad de Tepic que se encuentran en colonias con distintos niveles de
marginacion. Sus datos seran confidenciales y estaran protegidos por la Ley
Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de Particulares
(LFDPPP) aprobada el 27 de abril de 2010. El presente estudio pretende evaluar
la calidad en el servicio de recoleccion de residuos solidos a partir de la

percepcion de los usuarios.

Folio:

A. Informacién sociodemografica.
1. Sexo
Masculino Femenino
2. ¢, Qué edad tiene?

anos.

3. ¢ Cual es su ocupacion?

3. ¢, Cual es su ultimo grado de estudios?
B. Informacidn sobre el servicio de recoleccion de basura.
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Instrucciones: Se le presentardn una serie de afirmaciones, califiquelas
en una escala del 1 al 5, donde el cinco indica estar totalmente de acuerdo y el

uno totalmente en desacuerdo:

1.

Me parece adecuada la manera en que me informan sobre

los cambios en el servicio de recoleccion.

1

2 3 4 5

2.

basura.

Conozco el lugar donde el camién recolector lleva a tirar mi

2 3 4 5

3.

El basurero municipal me parece un sitio adecuado para el

destino final de la basura.

1 2 3 4 5
4, A su paso por mi colonia, los camiones recolectores
derraman liquidos malolientes.
1 2 3 4 5
5. Me parece adecuado que los camiones recojan la basura
revuelta (orgénica e inorganica).
1 2 3 4 5
6. Después de que pasoO el camion recolector las calles no
tienen basura esparcida.
1 2 3 4 5
7. Siento seguridad que se recogerd la basura a la hora
programada.
1 2 3 4 5
8. Se me comunica con tiempo los dias que van a suspender el

servicio de recoleccion de basura.

1

2
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9. Se me ha informado el tipo de basura que no recoge el
camion recolector.
1 2 3 4 5

10. Conozco los lugares para llevar la basura que no recoge el

camion como hojarasca, escombro, etc.
1 2 3 4 5

11. Se me hainformado sobre los canales de comunicacién con

la direccion de aseo publico.
1 2 3 4 5

12.  Confio en que el personal de aseo publico puede ayudarme

a resolver mis dudas sobre la separacion de la basura.
1 2 3 4 5

13. Se me han solicitado cuotas econdmicas por prestar el

servicio de recoleccion de basura.
1 2 3 4 5

14. Estoy dispuesto a dar una cuota econOmica para que se

recolecte la basura.
1 2 3 4 5
15. Conozco la forma en que se separa la basura.
1 2 3 4 5

16. Estoy dispuesto a separar la basura si el camién recogiera

un dia lo organico y otro dia lo inorgéanico.
1 2 3 4 5

17. ElI Ayuntamiento de Tepic deberia recompensar la

separacion de basura con descuentos en servicios.
1 2 3 4 5
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18.

reciclables antes de que pase el camion recolector.

Por mi colonia pasan personas gue se llevan los materiales

1

2

3

4

5

19.

Me parece que esas personas ayudan al servicio de

recolecciéon de basura.

1 2 3 4 5
20.  Mi basura forma parte de la contaminacion de mi colonia.

1 2 3 4 5
21. Se deberia multar a las personas que saquen la basura

después de que paso el camion recolector.

1 2 3 4 5
22.  Quemo la basura que no se lleva el camion recolector.

1 2 3 4 5
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