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RESUMEN

El trabajo investigativo tuvo como objetivo general la evaluacién del servicio de
recoleccion de desechos soélidos que brinda la Direccién de Gestion Ambiental del
Gobierno Autdbnomo Descentralizado del Canton Chone. La metodologia aplicada
fue el método inductivo, deductivo y analitico. Se utiliz6 la investigacion
bibliogréafica, de campo y descriptiva que facilitaron el desarrollo y ejecucion de la
indagacion. Se destacaron diferentes epigrafes que son el sustento bibliografico de
la parte operativa del trabajo. Asimismo, se emplearon técnicas como la
observacion, entrevista y la encuesta para obtener datos e informacién relevante
sobre el servicio de recoleccion de desechos sdlidos. Se identificd que el 52% de
la poblacién urbana desconoce los servicios que brinda el departamento de Gestion
Ambiental del GAD, asi también se detect6 que el 85% de las personas de la ciudad
no tienen conocimiento sobre los desechos soélidos y de qué manera afecta a la
vida humana y el deterioro del medio ambiente. De tal modo, que existe
insatisfaccion e inconformidad por los servicios ofrecidos por parte de la
municipalidad, por lo que se plantea un plan de mejora como una propuesta idonea
para el cumplimiento de metas y objetivos institucionales y el mejoramiento de los
servicios de recoleccion de desechos sdlidos que se brinda a la ciudadania.

PALABRAS CLAVE

Plan de mejora, calidad de servicios publicos, percepcion ciudadana.
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ABSTRACT

The general objective of the investigative work was the evaluation of the solid waste
collection service provided by the Environmental Management Directorate of the
Decentralized Autonomous Government in Chone Canton. The applied
methodology was the inductive, deductive and analytical method. Bibliographic, field
and descriptive research was used, which facilitated the development and execution
of the investigation. Different epigraphs that are the bibliographic support of the
operative part of the work were highlighted. Likewise, techniques such as
observation, interview and survey were used to obtain relevant data and information
on the solid waste collection service. It was identified that 52% of the urban
population is unaware of the services provided by the Department of Environmental
Management of the GAD, as well as that 85% of the people in the city are not aware
of solid waste and how it affects human life and environmental degradation. In such
a way, that there is the presence of dissatisfaction and nonconformity for the
services offered by the municipality, for which an improvement plan is proposed as
an ideal proposal for the fulfillment of institutional goals and objectives and the
improvement of services of solid waste collection provided to citizens

KEY WORDS

Improvement plan, quality of public services, citizen perception.



CAPITULO |I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En el transcurso del tiempo los servicios han marcado un rol imprescindible en los
avances de la sociedad, la gestion y la consecucion de los procesos de naturaleza
cuantitativa o cualitativa han permitido servir a otra u otras personas con el objetivo
de alcanzar la satisfaccion de quien lo recibe desde los principios de igualdad y
calidad en beneficio del bienestar comun. Goldfarb (2016), determina que una
adecuada gestion permite mejorar el desempefio en las organizaciones, por tal
razon una administracion solida cumple en mejorar las condiciones de vida de una

sociedad.

De acuerdo a Romo y Martinez (2016), la calidad a nivel mundial “es una cultura
transformadora que impulsa a la Administracion Publica a su mejora permanente
para satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia,
legalidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos estatales” (p. 197). Por
tanto, en la actualidad los servicios estan orientados al cumplimiento de los
derechos, insuficiencias y requerimientos de los usuarios, que ayudan a cumplir los
objetivos que las instituciones plantean. En efecto, la colectividad, es un indicador
necesario para implantar estrategias institucionales dirigidas al monitoreo,

seguimiento y progreso continuo de los procesos.

Por un lado, Izquierdo (2021), sostiene que “la calidad es un factor necesario para
lograr la satisfaccion de los usuarios, es el grado de cercania que existe entre el
servicio que se brinda y las expectativas de los beneficiarios” (p.426). Por ello, es
trascendental conocer las necesidades y perspectivas del ciudadano, que sirven de
ayuda para satisfacer las necesidades que tienen los usuarios. De tal manera se
logre evaluar la eficacia, eficiencia de la politica y el nivel de alcance, ademas la

legalidad con el costo del beneficio social de los interesados.



Como expresa, Arellano et al. (2016) “los responsables de la gestion de los residuos
sélidos urbanos, casi siempre esta a cargo de los gobiernos locales, se les atribuye
la gran tarea de su tratamiento, de la manera mas econOmica, social y
ambientalmente Optima posible” (p. 27). Este servicio se considera bésico e
indispensable para la sociedad, una de las intranquilidades en la actualidad es el
gran porcentaje de residuos sélidos y su conduccién por los cabildos
descentralizados para mejorar el bienestar de las personas, sin dejar a un lado la

supervivencia y el cuidado ambiental.

Por tanto “la generacién de residuos sélidos urbanos afecta a los sistemas
bioldgicos naturales y causan grandes afectaciones al entorno” (Meza et al. 2017,
p. 38). En consecuencia, es un problema a nivel global que necesita mucha
atencion porque permite disminuir y prevenir la dispersion de los mismos dentro de
un territorio. Ante esto, es indiscutible que algunos paises latinoamericanos alin no
ejecuten correctamente el manejo de estos residuos, muchas veces no se gestiona

de la forma adecuada, causando molestias e insatisfaccion en la poblacion.

En el Ecuador, en el afio 2019 segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC), “presentd que el 78,2% de los Gobiernos Autonomos Descentralizados
Municipales gestionaron sus residuos a través de sus unidades y/o departamentos
y el 36,4% reportaron que iniciaron y/o mantuvieron procesos de separacion”
(INEC, 2020). De la misma manera, a traveés de la informacion recolectada por los

GADM se implant6 que:

En el sector urbano la presencia de los desechos sélidos aumenta en
cantidades mayores perjudicando de maneras diversas a la sociedad, en la
actualidad cada habitante origina en promedio 0,84 kg de residuos sélidos
por dia. En relacion a su recoleccion se alcanza que alzaron en intermedio
12.671,18 toneladas diarias, es por ellos que el 86,5% estuvieron que
recolectarlas en situacion no diversificada y el 13,5% de manera
transformada. En la etapa de disposicion final, se consiguié que el 48,2%



sittan los residuos sdlidos en rellenos sanitarios, el 32,7% en celdas
emergentes y el 19,1% en botaderos (INEC, 2020).

En tal virtud, los servicios publicos tienen un rol fundamental y representativo para
los ciudadanos. El art. 314 de la Carta Magna del Ecuador (2008) estipula que: “el
Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad” (p. 98). Estos se
brindan a través de las diferentes instituciones publicas, de manera particular en el

marco de las competencias entre ellos encontramos los municipios.

Al respecto, los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) municipales de
todo el pais tienen diferentes competencias exclusivas en las prestaciones de
servicios a la ciudadania. Asimismo, en el art. 264, numeral 4, de la Constitucion
de la Republica del Ecuador (2008), se instituye que estos deben “prestar los
servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracion de aguas residuales,
manejo de desechos sélidos, actividades de saneamiento ambiental y aquellos que

establezca la ley” (p. 86).

Asimismo, dentro de la competencia de los GAD, en los servicios publicos
brindados, se tiene la recoleccion de desechos soélidos, siendo estos los diferentes
residuos producidos por la poblacidon y sus actividades. Por ende, la adecuada
conduccion de estos, se da para disminuir los efectos secundarios a la ciudadania
y reducir los riesgos que desequilibran a la salud publica. Solis et al. (2020) enfatiza
gue el Ecuador afronta un gran desafié y al mismo tiempo dificultades relacionadas
por un aumento en la generacién de despojos, ausencia de politicas de reduccion
y precarias condiciones en la disposicién final con consecuentes impactos sociales,
ecologicos y de salud, ante esto surge la necesidad de describir la situacion actual

del inadecuado control por partes de los encargados.



Especificamente, en la provincia de Manabi, la Asociacion de Municipalidades
Ecuatorianas, organizaron un taller sobre desechos sélidos. En el mismo sentido
Diario El Telégrafo (2018), indicé que el objetivo de estas capacitaciones fue
“conocer la normativa legal vigente, los procesos de separaciéon de la basura y
reciclaje, la labor de cada cabildo, tomando en cuenta su topografia, tipo de suelo

y cantidad de residuos que a diario se producen” (p. 1).

En lo que respecta al Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal (GADM) de
Chone, la institucion publica no se encuentra lejana de la tematica investigada. La
pagina web del municipio indica que “en el 2018 la ciudad producia
aproximadamente 80 toneladas diarias de desechos sélidos, estos volimenes
tienden a aumentar vertiginosamente en tiempos de feriados y en otro caso por el
crecimiento poblacional” (GADM, 2019, p. 1). Sumando los aspectos anteriores, los
niveles de consumo por parte de los ciudadanos y el estilo de vida que conllevan,
dan partida a la utilizacion de materiales como fundas, recipientes desechables de

papel, cartdén y plasticos.

Es asi, que a través de una entrevista no estructurada dirigida al director del area
de estudio se logré conocer las posibles causas que afectan la satisfaccion
ciudadana en relacion con el servicio de recoleccion de desechos sélidos en la
ciudad de Chone, entre ellas: poca colaboracion de la ciudadania con las guias
establecidas de recolecciéon de basura, alcantarillas colapsadas, problematica
ambiental, relacionada directamente con el manejo de los desechos sélidos que
originan dafios al ser humano y su salud, recursos renovables y no renovable, por
altimo, elementos econdmicos como los patrimonios naturales. En efecto, se
obtendra inconformidad en la poblacion de la ciudad de Chone ante los servicios

recibidos.

Por esta razon, a partir de la informacidn antes exteriorizada, se hace indispensable
evaluar la percepcion de los habitantes de la ciudad de Chone respecto a la
conduccion de los desechos sélidos. Por tanto, al valorar la satisfaccién de los

usuarios se podra mejorar el proceso de los servicios brindados a la sociedad y



cumplir con las perspectivas de los ciudadanos. En la actualidad no existen datos
actualizados referentes a la investigacion, por lo que se convierte en una
oportunidad para proponer un plan de mejora para corregir las equivocaciones que

problematizan las actividades en beneficio de los habitantes de la ciudad de Chone.

Con base a lo anteriormente expuesto se plantea la siguiente interrogante: ¢ Cémo
incide la calidad en la satisfaccion ciudadana del servicio de recoleccion de
desechos sélidos que brinda el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Chone?



1.2. JUSTIFICACION

En la actualidad es inevitable la acumulacion de los desechos solidos, y su
respectivo manejo para mejorar la situacion que vive la poblacion y el entorno
natural relacionado con la contaminacion ambiental. En la ciudad de Chone, existen
diversas falencias por los servicios recibidos. De manera especifica el manejo de
los residuos a través del GADM. La investigacion planteada es importante porque
cumple con dos aristas necesarias en el desenvolvimiento proactivo de la entidad
publica, por una parte, conocer cual es la percepcién de la ciudadania por el servicio
recibido y por otra, monitorear el proceso y fortalecerlo con la propuesta de mejora

a las actividades que se realizan.

El estudio propuesto trasciende a través del tiempo. El hombre desde sus
aborigenes ha considerado los recursos naturales y restos de madera como medios
de supervivencia. El crecimiento de la poblacion, especialmente en el casco urbano
a nivel global dio lugar a crear vertederos para eliminar los residuos por la alfareria
u otras actividades ligadas a la extraccion y transformacién de elementos
originarios. En un inicio la unificacion de los desechos se realizaba en las mismas
ciudades produciendo la presencia de roedores que proliferaban la transmision de
enfermedades. Por tal razon socialmente, los favorecidos inmediatos de los
resultados de este trabajo de investigacion son los habitantes de la ciudad de

Chone de la provincia de Manabi.

Se beneficia de manera econdmica la ciudadania dado que, al recibir un servicio
de calidad en la recoleccion de desechos soélidos, se minimiza el riesgo de contraer
enfermedades producto de la basura aglomerada en estado de descomposicion,
asi también, la Direccion de Gestion Ambiental del GAD municipal del Canton
Chone, puede establecer proyectos de mejoras para la gestion circunstancial y de

esta manera cumplir con las expectativas de las comunidades.

Desde otra perspectiva, Mézquita et al. (2020) sefiala que la calidad de vida

involucra diversos aspectos ambientales en interaccion con las necesidades de la



poblacién, empleando principios de sostenibilidad ecoldgica. Donde el gobierno es
el encargado de una propicia gestion en la trata de los desechos sélidos y otros
aspectos que en la actualidad al no llevar un adecuado control ocasionan diversos
problemas climaticos. Por consiguiente, es de importancia el cuidado ambiental
dentro de una sociedad y necesario que los GAD municipales establezcan un
adecuado funcionamiento y las respectivas inspecciones a las actividades que les

brindan a las personas.

Tedricamente, la creciente demanda de informacién ambiental esta evidenciada en
la indispensable evaluacion de las gestiones que realizan los directivos de cada
institucion. Asi mismo, la contaminacién y el uso imperceptible de los recursos
estan intimamente relacionados con la ineficiencia y falta de productividad. Por
consiguiente, Alvarez y Perero (2017), sefialan que “la reaccién humana ante la
contaminacion muestra una expresion de disgusto, desagrado, desesperacion,
preocupacion, ansiedad, entre otros, que han sido definidas en conjunto por varios
autores como pérdida de bienestar” (p. 3).

Por lo que, la eficiencia de un servicio es un elemento fundamental, que a través
del mismo permite evaluar el cumplimiento de metas y objetivos que cada
institucion plantea en un determinado tiempo, por ello, al plasmar procesos de
forma adecuada se puede conseguir la excelencia, con todo el personal que
pertenece a una entidad. Por esta razdn, la investigacion se basa desde el ambito
legal, la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en su articulo 400 que “el
Estado ejercera la soberania sobre la biodiversidad, cuya administracion y gestion
se realizara con responsabilidad intergeneracional” (p. 190).



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la satisfaccion ciudadana del servicio de recoleccién de desechos sélidos
en la ciudad de Chone, que promuevan alternativas para el manejo del reciclaje y

la reutilizacion.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar las actividades que se realizan para el servicio de recoleccion de
desechos sdlidos en la ciudad de Chone.

e Diagnosticar la percepcion ciudadana sobre el servicio de recoleccidon de
desechos sdlidos en la ciudad de Chone.

e Proponer un plan de mejora que contribuya a optimizar la eficiencia del
servicio de recoleccién de desechos soélidos en la ciudad de Chone por parte

del GAD municipal.

1.4. IDEA A DEFENDER

La calidad del servicio de recoleccion de desechos sélidos que brinda el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Chone, incidira en la satisfaccion

ciudadana.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. EVALUACION

La evaluacion es un conjunto de procesos, nociones, técnicas e instrumentos que
proporcionan informacion de la situacion actual de cada institucion, entre ellas se
encuentra el FODA (Fortaleza, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) que es de
gran utilidad para conocer el desempefio de las personas que pertenecen a una
organizacion. Por otra parte, Puig (2020), describe que la evaluacion se ejecuta
para diversos propositos. Lo importante es utilizarla como instruccién, ayudando a
comprender cuales son las ineficiencias y mejorar las practicas que se abordan

dentro de las instituciones.

En el mismo sentido, la Ley de Servicio Publico (LOSEP, 2016) en su articulo 76
establece que en evaluacion encontramos “normas, técnicas, métodos, protocolos
y arbitrariedad que sistematicamente se orienta a evaluar bajo parametros objetivos
acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del puesto” (p. 34). Es decir,
gue las valoraciones se manifiestan a través de los procesos evaluativos para
conocer el desempefio del personal y proporcionar mejoras dentro de las

organizaciones.

De la misma manera, Rivero (2019), alude que la evaluacion ayuda a incentivar la
excelencia, aprendizaje, bien comun, confianza y cualidades de alguien. Por
consiguiente, las metodologias evaluativas son utilizadas para comprobar el
conocimiento y desempefio de una persona o varias que pertenecen a un grupo u
organizacion que con esfuerzo y dedicacion logran alcanzar el éxito dentro de las
actividades asignadas en la ejecucion de las responsabilidades, funciones y
acciones propias del cargo o puesto que ocupan. Es por ello, la necesidad de utilizar
la valoracion dentro de una institucidén, porque permite conocer la productividad de

personal y si alcanzara perfeccionar su rendimiento en un tiempo determinado.
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La valoracién es el método que permite conocer el desempefio y los procesos que
se generan en las organizaciones, centros educativos entre otros. Su finalidad es
implementar modelos de gestiébn administrativos que conllevan al cumplimiento de
metas y objetivos en un determinado tiempo. Bravo et al. (2017) destaca que “la
informacion que genera la evaluacion apoya a la toma de decisiones para ajustar
las intervenciones, ampliarlas, recortarlas o sustituirlas y asi contribuir a la creaciéon
de mejores sistemas de formacion” (p. 42). A través del tiempo surge la necesidad
de conocer las razones del porqué existen ineficiencias en las personas y de qué

manera utilizar estrategias que sean accesibles a la metodologia del trabajo.

En la actualidad los procesos evaluativos perfeccionan la eficacia de los servicios
obteniendo mejoras continuas y el bienestar de los usuarios. La valoracién puede
ejecutarse de diferentes maneras, siendo ésta una actividad que ayuda a la
recoleccion de informacion y datos sobre elementos que surgen en distintas areas,
bien sea trabajo, educacion entre otras. A través de estas estimaciones se alcanzan
juicios de valores para la orientacion y la toma de decisiones respecto al lugar de

estudio que se esté elaborando.

2.1.1. TIPOS DE EVALUACION

La evaluacion en diferentes Opticas proporciona informacién de conocimientos y
habilidades previas al sujeto con relacion a su utilidad. La facilidad de tener
adaptaciones constructivas dentro de varias funciones, entre ellas: programas
educativos y satisfaccién ciudadana ayudan en el cumplimiento de las funciones
administrativas (Arribas, 2017, p.11), ademas es necesario que las instituciones
utilicen instrumentos evaluativos para determinar la intuicion del desempefio de

personal y priorizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Asi también, Diaz et al. (2018) destacan que la evaluacion es reflexionada como la
igualacién de sintesis para conocer lo que es correcto o incorrecto. Es decir, que

son técnicas utilizadas para conocer el desempefio laboral y facilitar la toma de
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decisiones dentro de las organizaciones. En el mismo sentido, se mencionan los

tipos de evaluacion las cuales son:

Tiene como propésito alinear y
Evaluacion Formativa corregir persistentemente la
ensefianza y aprendizaje de una
persona.

Facilita mediante el estudio de
Tipos de evaluacion diferentes destrezas como labores,
investigaciones individuales,
exhibiciones, responsabilidades,
examenes relacionados de temas
precisos, entre otros.

Evaluacion Diagnéstica

Evaluacion Sumativa Es la que se ejecuta al final de un
periodo con el fin de demostrar los
resultados alcanzados. Y evidenciar
los mismos.

Figura 1. Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicidn
Fuente: Diaz et al. (2018)

La figura 1. Muestra los tipos de evaluacién y da a conocer los procesos que se
ejecutan dentro de las instituciones, en efecto, estas descienden de escalas de
calificaciones, en ocasiones pueden ser la sintesis de las acciones que se
establecieron en el desarrollo de un proceso. Por lo general, son herramientas de
instrumentos y técnicas que se programan para nivelar el acierto y el error (Diaz et
al, 2018).

Los tipos de evaluacion son importantes, el objetivo principal es mejorar los
métodos que se establecen dentro de una organizacion. A través de estas
metodologias permiten llevar un mayor control basado en la toma de decisiones y
al mismo tiempo dar cumplimiento a las metas trazadas en las instituciones, bien
sean publicas o privadas. Ademas, son muy utilizadas para tener una vision general

de lo que se debe optimizar.
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2.2. EVALUACION DE LA SATISFACCION CIUDADANA

Plantea, Castillo et al. (2020) que la eficacia de los servicios se compone a través
de la satisfaccién y perspectivas de las personas que se benefician de un bien
comun. Sin embargo, la evaluacion es de gran utilidad para la investigacion de las
problematicas que surgen en distintos ambitos sociales. Es por ello, que la
innovaciéon se esta convirtiendo en una compensacion del cambio positivo de las

organizaciones.

La satisfaccion ciudadana se promueve cuando el servicio percibido es de calidad.
Los usuarios tienden a estar satisfecho por el adecuado funcionamiento que las
instituciones plantean para que existan mejoras de un bien o servicio. Por esta
razén, es necesario conocer anticipadamente la conceptualizacién de expectativa
y percepcion, a través de estas se mencionan los rasgos y procesos que ejecutan

las organizaciones. Con respecto el Ministerio de trabajo (2018) menciona que:

La evaluacién es un proceso sistematico, continuo e integral destinado a
valorar y determinar hasta qué punto fueron logrados los objetivos
previamente determinados a partir de una linea base. Y la calidad es el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o
servicio, cumple con la necesidad o expectativa establecida por el usuario
(p.7). Ademas, es importante conocer el grado de satisfaccion de las
personas, para establecer cambios positivos en el desempefio del personal

de manera eficientemente.

Plantea, Covas et al. (2017) que una adecuada gestion se obtiene a travées de la
satisfaccion ciudadana cumpliendo con las necesidades que se presentan en las
comunidades incorporando operaciones productivas e innovadoras en el medio que
vivimos. Es por ello, que la mayor parte de las instituciones aplican evaluaciones
para precisar el desempefo del personal, conocer cudles son las debilidades y

fortalezas para brindar un bien o servicio eficiente a la sociedad. De acuerdo a la
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literatura presentada la evaluacion de la satisfaccion ciudadana es una de las
estrategias con mayor grado de utilizacion por parte de las instituciones publicas. A
través de estas se logra comprobar el nivel de alcance en el cumplimiento de metas

y objetivos.

2.2.1. VALORACION DE LA SATISFACCION CIUDADANA

Schmalbach (2017), explica que dentro de la valoracion de la satisfaccion
ciudadana con el pasar del tiempo se ha estudiado diversas metodologias para
comprender la situacibn que atraviesa cada organizacibn desde distintas
perspectivas y que acciones se debe implementar para alcanzar el progreso de las
instituciones tanto publicas como privadas, Ademas, permite tener conocimiento

preciso de las necesidades que se presenta para brindar un servicio de calidad.

La calidad son las propiedades de un bien o servicio que es ofrecido a la poblacion
dentro de una institucion, estos establecen estandares de gestion para dar mayor
grado de satisfaccion. Ayudan a proporcionar un adecuado control para evitar
falencias y facilitar mejoras que contribuyen a la eficiencia del personal que
pertenecen a las empresas. Vergaray Meza (2017) plantea el esquema estructural

general para la evaluacion de la eficacia del servicio las cuales son:

Calidad de los servicios

recibidos
Estrategias para
Satisfacion mejorar los servicios
ciudadana en un tiempo

determinado

Figura 2. Esquema estructural general para la valoracion de la calidad del servicio.
Fuente: Vergara y Meza (2017)
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La figura 2 sefiala la representacion estructural de la calidad de los servicios y las
relaciones causales que son: percepcion y satisfaccion. Desde esta perspectiva,
las organizaciones eficaces son capaces de aprender y adaptarse a los deseos de
los usuarios brindando bienes que se ajustan a sus preferencias generando mas
beneficios y recursos que sirven para el crecimiento econémico de las empresas
(Vergara & Meza, 2017).

La valoracién de la satisfaccion ciudadana muestra la forma en que los habitantes
se sienten agradados por el bien o servicio percibido. Las técnicas mas comunes
para tener un criterio preciso son mediante la utilizacion de encuestas entre otras.
A través de estas metodologias se puede conocer en qué se esta fracasando y que

mejoras utilizar para lograr cambios positivos.

2.3. DESECHOS SOLIDOS

Torres (2017), define a los desechos sélidos como “todos aquellos materiales en
estado solido o semisélido que han desechado tras su vida util procedentes de la
fabricacion, transformacion o utilizacion como bienes de consumo” (p.05). En
efecto, estos ocupan un gran porcentaje desfavorable en la sociedad y su mayor

parte son dafiinos para la salud humana y el medio ambiente.

Como sefialan, Limas y Blanco (2017), “los desechos sélidos son cualquier forma
de material o energia descargada al medio ambiente por el hombre y susceptible
de producir la contaminacion” (p.103). En el mismo sentido, Garcia et al. (2017)
alude que “los residuos o desechos como cualquier material generado en los
procesos de extraccion, beneficio, transformacion, produccion, consumo,
utilizacion, control o tratamiento, cuya calidad no permite usarlo nuevamente en el
proceso que lo generd” (p.101). Es decir, que en la actualidad nos encontramos con
diversos compuestos que amenazan a la salud humana por su manufactura

excesiva e incontrolada gestion.
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Tal como expresa, Ruiz et al. (2017), los desechos sélidos son aquellas materias
primas, o sustancias que son producidas por el consumo o uso de un bien en
actividades que habitualmente son: domeésticas, 0 pertenecientes a empresas que
no logran llevar un adecuado protocolo y control del cuidado ambiental. En
concreto, es cualquier objeto que ya no podemos utilizar y optamos por

deshacernos de aquello.

El medio ambiente esta perjudicado por las irresponsabilidades, contaminacion que
es producida por el ser humano, a través del tiempo los gobiernos implementan
estrategias para disminuir los desechos sélidos peligrosos o utilizar mecanismo
para la respectiva recoleccion de estos en las comunidades, para llevar un
adecuado control y mantener limpio aquellos lugares que necesitan mayor atencion.
En este contexto Ruiz (2020), ratifica que existen varias causas que provocan la
contaminacion de un lugar. Frecuentemente son la disposicion inadecuada de
residuos solidos urbanos (RSU), residuos de manejo especial (RME) y residuos
peligrosos (RP) en terrenos baldios, bodegas, almacenes y patios de las industrias
(p. 538).

Dentro de este contexto son diversos los lugares que reciben desechos tantos
peligrosos como no, la mayoria producen grandes consecuencias en la salud
humana y el medio ambiente. Por tanto, la poblacion se ve afectada en un gran
porcentaje por las irresponsabilidades o las inadecuadas gestiones que llevan los
gobiernos locales. De manera especifica las fuentes de generacion en la zona
urbana son: escuelas, mercados, hogares, instituciones publicas o privadas,
hospitales entre otras, son lugares que producen desechos que ocasionan el

deterioro de la humanidad.

2.3.1. DESECHOS SOLIDOS PELIGROSOS Y NO PELIGROSOS

Torres (2017), indica que los desechos sélidos peligrosos constituyen un peligro

continuo para la salud y el medio natural, el grado de peligrosidad en la actualidad
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a nivel global es preocupante porque entre ellas encontramos diversos aspectos
gue a lo largo del tiempo diversas investigaciones concuerdan que una de las
afectaciones principales es la reactividad quimica generada en las empresas y es
considerada como toxica para el ser humano, mientras que los desechos no

peligrosos son aquellos que no personifican una amenaza directa a la sociedad.

Desde otro punto de vista, el Instituto Distrital de Patrimonio y Cultura (2018),
sefiala que los desechos solidos peligrosos son originados por reactivos que
perjudican directamente al ser humano, el deterioro del medio en que vivimos,
perjudican a la humanidad y afectan el entorno natural a través de la contaminacion.
A diferencia de los no peligrosos que son producidos en cualquier lugar y no causan
problemas a la sociedad. En la actualidad es ineludible ejecutar procesos que sean
de utilidad para una adecuada conduccion de los desechos que ser perciben y se

observan dentro de la colectividad.

2.4. SERVICIOS

Da a conocer, Arciniega y Mejias (2017), que los servicios disfrutan de
caracteristicas propias, proporcionando la satisfaccion a los usuarios. Estas son
acciones de actividades que se ejecutan en las organizaciones para prestar un bien
0 servicio a la sociedad. Es decir, que son actividades aplicadas hacia una persona
0 un grupo. De modo similar, Lopez (2018), define al servicio como una necesidad,
gue comprende la satisfaccion de los usuarios en cada institucion con el fin de
brindar calidad a los beneficiarios. Generalmente las caracteristicas principales del
individuo son: principios culturales, sociales y ambientales. En efecto, son el
resultado de un hecho o proceso que se ejecutan en las instituciones bien sean

publicas o privadas.

Desde otra posicién, Ramos y Mercado (2020), determinan que los servicios son
un bien percibido por las personas, la calidad de estos se considera una eleccion

para que las empresas puedan alcanzar una superioridad competitiva y sostenible
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en un entorno social y econémico. Las organizaciones deben ofrecer una mayor
satisfaccion a los usuarios para dar cumplimiento a las proyecciones futuras, y asi
adquirir la preferencia de los clientes. A su vez, los servicios tienen caracteristicas
propias y son puntualizados como aquellas acciones que se efectdan
intrinsecamente en una organizacion, estos tienden a satisfacer las necesidades
de los usuarios proporcionando solucion a las probleméaticas que se presentan de

forma continua.

Morales (2018), considera que el servicio es el conjunto de actividades que se
desarrollan al interior de las instituciones. Con la intencion de determinar la relacion
entre el personal y el cliente. Lo anterior descrito se ha convertido en una necesidad
para las organizaciones publicas debido a la importancia de brindar servicio de
calidad que conduzca la satisfaccion de la ciudadania. Por tanto, el desafio que
enfrentan todas las instituciones es alcanzar un servicio de calidad para todos los
ciudadanos que lo utilizan, por esta razon, se requiere de cordialidad, respeto,
amabilidad, transparencia, entre otros que son clave para efectuar cada actividad

con base a lo que necesite la poblacion en general.

2.4.1. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

La satisfaccion ciudadana depende de las caracteristicas de los servicios que
prestan las instituciones publicas. Por tanto, en la actualidad las organizaciones
utilizan técnicas de mejoras que ayudan a brindar calidad a la poblacion, logrando
efectuar los derechos de igualdad y el bienestar a cada persona que de una u otra
manera se favorecen de un bien o servicio que ofrece una organizacion (Tamayo &
Tabares, 2018).

Los servicios son una necesidad que en la actualidad son solicitados por los
usuarios, se identifican por el cumplimiento de la satisfaccion ciudadana. Es por
ello, que las empresas logran conseguir la excelencia a través del cumplimiento de

los requerimientos de los clientes. Cada dia es inevitable observar que los
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encargados de las instituciones se esfuerzan por cumplir metas y objetivos que

ayudan al crecimiento institucional.

2.4.2. CALIDAD DE LOS SERVICIOS

La Constitucién de la Republica del Ecuador (2008), menciona en su articulo 52
que, “las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafosa
sobre su contenido y caracteristicas” (p. 16). De la misma manera la ley constituira

los componentes:

Control de calidad y los procedimientos de defensa de los consumidores; y
las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por

caso fortuito o fuerza mayor (p. 16).

La calidad de los servicios esta delimitada bajo diferentes aspectos y apoyadas en
las perspectivas de los usuarios y el adecuado rendimiento del personal de cada
institucion, la importancia radica en conocer las necesidades y particularidades de
los ciudadanos que se favorecen de manera efectiva a través de los servicios que
las instituciones brindan (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la

Informacion, 2019).

En primer lugar, Mejias et al. (2018) mencionan que la calidad de los servicios es
importante en el desarrollo organizacional, las actividades que se efectdan en un
lapso de tiempo, se considera un constituyente esencial para diversificar a los
distribuidores en la investigacion de preeminencias competitivas, disefio y
cumplimiento de caracter positivo para alcanzar la satisfaccion de los usuarios.
Desde otra perspectiva, Reyes y Veliz (2021), expresan que la calidad es un

componente transcendental de toda institucion que esté precisada a obtener una



19

ventaja diferencial, siendo la base de la estabilidad y perfeccionamiento de las

organizaciones.

La calidad hoy en dia tiende a ser de importancia, a través de la eficacia se alcanza
comprender el adecuado funcionamiento que existe en una organizacion y las
expectativas que tienen los usuarios al recibir un bien o servicio. También, son
aguellas caracteristicas o procesos necesarios para dar cumplimiento a las

exigencias de los clientes y demas partes interesadas.

2.4.3. SERVICIO PUBLICO

El servicio publico se ofrece mediante una institucién del gobierno, a través de sus
funcionarios con el propésito de satisfacer las necesidades de la poblacion, se basa
en reglas establecidas por el cabildo municipal y enmarcado en la Constitucion del
Ecuador. Sobre este acapite Vergara (2017), menciona que un servicio estatal
“consiste en toda actividad directa o indirecta de la administracioén publica, regulado

por la ley, cuyo objetivo esencial es la satisfaccion continua de las personas” (p. 8).

Asi también autores como Arguelles y Villavicencio (2018), sefialan que, “los
servicios publicos alcanzan a crear valores de gobernabilidad, social, sostenibilidad
circunstancial y la cooperacion ciudadana”. No obstante, Herndndez y Cuellar
(2020) expresan que, “son bienes insustituibles y su prestacion es una actividad
econdmica, que debe buscar la satisfaccion de la poblacién, en beneficio del
mejoramiento de calidad de vida y ejecucién de sus derechos” (p. 40). Es por ello,
que el servicio publico es el vinculo de acciones consignadas a satisfacer

necesidades colectivas y tiene por objeto ayudar a la poblacion.

Los servicios publicos son todas aquellas actividades que se componen dentro de
una empresa, utilizando estandares de control con el propésito de satisfacer las
necesidades de los usuarios. Es por ello, que el estado garantiza a la ciudadania
brindar eficacia y resguardar los derechos de igualdad entre las personas,
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estableciendo el cumplimento de las normativas instituidas en la Constitucion de la

Republica del Ecuador.

2.4.4. DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

La administracion de los recursos que integran una organizacion es radical para el
buen funcionamiento de las empresas publicas, es ahi donde interviene la gestion
administrativa que planifica, organiza, direccionay controla todos los elementos que
la integran. Debido a lo expuesto en las anteriores lineas, la direccidon de servicios
publicos es el area de administrar y llevar seguimiento a los procesos que se
ejecutan en un lapso de tiempo, con el propésito de cumplir con la mision, metas y

objetivos de cada organizacion (Parraga, 2020).

Todo servicio publico conlleva responsabilidades para el estado, para que la
ciudadania los reciba de forma equitativa, transparente y justa, ante esto, Blanco
(2019), sefiala que, las empresas para ser lucrativas crean un ambiente saludable
gue motive al personal a realizar cada actividad establecida por los superiores. La
motivacion se convierte en una herramienta fundamental que ayuda a mejorar el
desempefio de cada persona que pertenece a una institucion. Por ello, es necesario
establecer direcciones en cada area para llevar una adecuada inspeccion de las

acciones gue se realizan a diario.

En la actualidad la administracion publica se ha convertido en clave principal en el
cumplimiento de la planificaciébn estratégica institucional. En el organigrama
funcional de los gobiernos seccionales, la direccion de servicios es de vital
importancia dentro de las organizaciones, a través de éstas se consigue guiar al
personal de forma eficiente para lograr el crecimiento productivo y la satisfaccion
de la sociedad (Machin, et al. 2020). La administracion de los recursos que integran
una organizacion es radical para el buen funcionamiento de las instituciones

gubernamentales, es ahi donde interviene la gestion administrativa que dirige el
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proceso de planificacion, organizacion, direccion y control. Por tal razén, es llamada

la direccién de servicios publicos.

2.5. SATISFACCION

La satisfaccion se entiende como una etapa exaltada de la evaluacion y de las
actividades que se realiza, sea en el ambito profesional, familiar o institucional.
Sobre este tema Rosales et al. (2017) determinan que, “la satisfaccion revela
cambios en la percepcion de las experiencias laborales y que predispone al sujeto
respecto a su trabajo” (p. 2). De igual forma, Silva y Bonilla (2020), indican que al
mencionar la palabra satisfaccion, “juega un papel crucial en el bienestar de una
entidad, esto se puede ver en un trabajador que ve sus labores como satisfactorio

y agradable, por lo que lo tomara con la importancia que se merece” (p. 18).

En cambio, Suéarez et al. (2018) puntualizan que, el concepto de satisfaccion “lo
refleja como indicadores de excelencia en la prestacion de servicios publicos como
una herramienta de irrefutable pertinencia” (p. 1). En contexto laboral, las
organizaciones deben conocer la situacion real que se vive en la actualidad, para
implementar técnicas que ayuden a brindar servicios de calidad a la poblacién y en

si lograr la satisfaccion ciudadana.

La satisfaccion por lo general se da dentro de las organizaciones cuando los
clientes o usuarios deciden adquirir un bien o servicio. Por estas razones, esta
basada en la calidad y productividad que ofrecen las empresas y de qué manera
logran el cumplimiento de requerimientos que son demandados diariamente por las

personas.
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2.6. EFICIENCIA

Sacristan (2019), indica que la eficiencia es “alcanzar los objetivos planteados y
lograr la optimizacion de los recursos que son utilizados para producir ya sea un
bien o servicio” (p. 13). Por otra instancia, Rojas et al. (2018) sintetizan a la
eficiencia como la administracién de los capitales utilizados para los resultados
alcanzados, es por ello, que permite a la humanidad ser eficiente en cada una de
las acciones que se le asignan en un determinado lugar de trabajo. También, ayuda
a satisfacer las necesidades de los individuos que conforman las entidades

publicas.

La eficiencia se la puntualiza por el cumplimiento de cada objetivo en el minimo
tiempo y con recursos reducidos, por lo tanto, esta caracteristica es valorada en los
establecimientos publicos. Para Rojas et al. (2017) “es la expresion que mide la
capacidad o cualidad de la actuacién de un sistema o sujeto econémico para lograr

el cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo de recursos”
(p- 3).

Por su parte, Quintero et al. (2017) mantienen que “la eficiencia esta relacionada
con el desempefio, y que es el grado que se efectla la maxima contribucién a metas
definidas dados los recursos disponibles. Si se obtienen mejores resultados con
menor gasto de recursos-esfuerzos, se esté trabajando con validez” (p. 1). A su
vez, Cordova (2018) expresa que, “es comun definir la eficiencia como una relacién
entre los resultados obtenidos llamados (outputs) y los recursos utilizados llamados
(inputs)” (p. 70).

La eficiencia se establece por la capacidad de utilizar capitales minimos para
obtener un propdsito dentro de una institucion, es decir, que englobando lo
anteriormente expuesto se supone como una optimizacion. También, se refiere a la
realizacion de una actividad con el fin de dar cumplimiento a las actividades que

corresponden a cada personal.
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2.7. EFICACIA

Rojas et al.(2018) relacionan a la eficacia como “el cumplimiento de los objetivos
en un tiempo determinado” (p. 102). En aras de direccionar a las organizaciones al
exito. Ayuda a mejorar el desempefio de personal obteniendo resultados
optimizando la utilizacion de recursos haciendo las cosas correctas para crear mas

valores que fomente el recimiento de la empresa .

La eficacia, es toda actividad que se lleva a cabo dentro de una institucion para
conseguir la meta trazada bajo circunstancias ideales, esta se consigue bajo las
circunstancias reales que existen. Rojas et al. (2017) determinan que la eficacia “es
la capacidad de una organizacion para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia
y factores del entorno” (p. 3). Proporcionando mejoras que faciliten un mayor

desemperio de personal interno y externo.

Bajo el mismo enfoque, Eraso et al. (2017) sefalan que las instituciones publicas o
privadas son eficaces por el cumplimiento de las metas y objetivos trazados en un
tiempo determinado, en la actualidad es de importancia tener personal de calidad
en cada organizacion, que logre desempefiar las tareas que se asignan por los

superiores para lograr el éxito empresarial.

La eficacia es hacer las cosas bien dentro de la organizacién para que los
beneficiarios sientan satisfaccion por el servicio brindado, esta se basa en los
objetivos establecidos en la ley, el mismo que busca que las instituciones logren
sus metas de manera eficaz. La condicion en que una organizacion planifica lo que
quiere lograr para adquirir resultados, basadas en acciones y recursos para

emplear y cumplir metas propuestas.
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2.8. PLAN DE MEJORA

El plan de mejora en la actualidad es de gran utilidad, las organizaciones optan por
implementar nuevas estrategias que ayuden a optimizar la parte débil que esta
pasando la institucion. Es decir, que existen procesos que no se estan ejecutando
de manera adecuada y se necita mejorarlo, con el propésito de utilizar mejorar
contindan que favorezcan la calidad de vida de la sociedad (Barrera et al., 2017).

El plan de mejora es una herramienta de apoyo que sirve para relacionar e
identificar la probleméatica encontrada en una organizacién, de manera que se
utilicen para dar soluciones de mejoras en un tiempo determinado. Autor como
Coque y Calderon (2020), lo define como la investigacion de gestiones para corregir

las equivocaciones que nacen a nivel interno de una organizacion.

Proafio et al. (2017) exteriorizan que, “un plan de mejora es un proceso que se
utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera
progresiva, para asi obtener resultados eficientes y eficaces” (p. 52). De modo
similar, Vaca et al. (2018) enfatizan que, “consiste en crear acciones de manera
ordenada y planeada, definiendo periodos de tiempo en los que se logre la mejora,
con el propoésito de cumplir con los objetivos institucionales en conjunto con la

misién y vision” (p. 10).

El mundo laboral, cada dia estd mas globalizado es por ello que las instituciones
tanto publicas y privadas estan en constante cambio para mejorar las falencias que
existen en sus areas de trabajo, por ende, el plan de mejora es una herramienta
gue consiste en ayudar a corregir a tiempo actividades que quizas no estan dando

los resultados deseados a favor de todos los involucrados de la organizacion.
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2.9. GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS

El Cédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD, 2018) determina en el articulo 28 que “cada circunscripcion territorial
tendra un gobierno autébnomo descentralizado para la promocién del desarrollo y la
garantia del buen vivir, a través del ejercicio de sus competencias” (p. 16). Por otro
lado, el estado crea las instituciones publicas con el fin de conseguir a través de
ella la eficiencia de los servicios que se les brinda a la sociedad. En la actualidad
los Gobiernos Auténomos Descentralizados conducen procesos de cumplimiento
de gestiones que se procesan en un determinado tiempo para satisfacer las

necesidades de los usuarios (Mendoza et al., 2018).

En efecto, Torres (2017) declara que, “los Gobiernos Auténomos Descentralizados
tienen competencias planificadoras en el ordenamiento territorial, los planes
ordenan las materias que son exclusivas de su competencia, pero para que exista
una debida articulacién la planificacion debe coordinarse entre todos los niveles
politico administrativos” (p. 14). Ante esto, los GAD trabajan con el objeto de
implantar contextos necesarios que permitan realizar una correcta gestion
administrativa, participativa, eficiente y eficaz en beneficio de cada canton,
asimismo, las autoridades de los municipios toman sus propias decisiones con base

a la problematica que presenta tanto en sector urbano como rural.

Los GAD son entidades que buscan el desarrollo de sus cantones brindando
servicios publicos eficientes, participacion ciudadana y fortalecimiento de la
actividad productiva. En la actualidad, estas instituciones gubernamentales estan
orientadas en ofrecer atencion a la ciudadania para satisfacer las necesidades del

conglomerado del territorio.
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2.9.1. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE

El Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDyOT, 2014) del cantén Chone

prescribe que:

Los GADs municipales tienen un registro organizado en el que se fundamenta su
territorio y las diferentes estrategias para tener una mejor y ordenada situacion a
la hora de prestar los servicios basicos gestionados, no obstante, no hay una
adecuada planificacion que permita que estas estrategias se lleven a cabo de
manera satisfactoria, es decir, que la mayor parte de desorganizacion es por la

falta de toma de decisiones para ejecutar los planes y proyectos programados.

El GAD Municipal de Chone, es una institucion independiente que tiene la
responsabilidad de trabajar por el bienestar comdn de todo el cantén, mediante
proyectos, actividades sociales que aporten a la ciudadania. Es asi, que se muestra
en la (figura 3), la misién, visién, y principios institucionales que son parte primordial

en el cabildo municipal.

Figura 3 Mision, Visién, principios del GAD Chone

4 )

Mision: Promover el desarrollo sustentable
territorial de manera concertada, entre las
autoridades publicas y la comunidad, con miras
a crear redes, cadenas productivas y
competencia asociativa, a fin de lograr el buen

vivir de su poblacion.
\ /
Principios: De solidaridad, complementariedad, Vision: Ser una institucion fortalecida que contribuya
de equidad urbana vy rural, participacion a la eficiente generacion de politicas publicas que
ciudadana, sustentabilidad del desarrollo. afiance la identidad cultural de sus habitantes y activa

participacion ciudadana en el desarrollo del cantén.

Fuente: Datos tomados del GAD de Chone (2021)
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La tabla 3 muestra la mision, visién y los principios del Gobierno Auténomo
descentralizado del Cantéon Chone, estos son de suma importancia, porque
permiten perfilar los objetivos planteados dentro de las instituciones, asi también
facilitan la implementacion de estrategias de crecimiento y desarrollo de la
poblacién.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion se realizo en la ciudad Chone de la provincia de Manabi,
con el objetivo de evaluar la satisfaccién ciudadana en relacion con el servicio de
recoleccion de desechos sdlidos, por parte del Gobierno Auténomo
Descentralizado municipal, institucion pablica que se encuentra ubicada en la calle
Colon y Bolivar, frente a la iglesia San Cayetano diagonal a la estacion de

bomberos de la localidad.
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Figura 4. Ubicacion del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Chone
Fuente. Google Maps

3.2. DURACION

Para el cumplimiento del objetivo general de la investigacion se ejecutaron diversas
actividades que se cumplieron a través de las metodologias aplicadas y fueron
sustento de la investigacion, ayudando a establecer mejoras a las problematicas
encontradas. El trabajo de integracion curricular se logré en un tiempo de seis

meses a partir de su aprobacion.
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3.3. METODOS DE INVESTIGACION

Se utilizaron los métodos de la investigaciéon con el fin de obtener nuevos
conocimientos y realizar estudios de campo entre otros, de esta forma se logré
desarrollar exploraciones de una forma pertinente. Gomez (2021), plantea que los
métodos de investigacion establecen la direccion que se llevara en la ejecucion de
un determinado estudio. Son las instrucciones que persiguen los investigadores
para conseguir datos necesarios y obtener resultados fiables. Su importancia reside
en la aplicacion nivelada de modelos de accion que garantizan la validez cientifica

y el conocimiento que se alcanza.

3.3.2. METODO DEDUCTIVO

El método deductivo permiti6 delimitar las caracteristicas principales de la
investigacion. El tratamiento se desarroll6 mediante preguntas telefonicas o en
linea valoradas con la escala de Likert. Prieto (2017), determina que el método
deductivo es una estrategia muy utilizada en la actualidad ayuda al razonamiento y

a obtener colusiones verdaderas en una respectiva secuencia.

3.3.3. METODO INDUCTIVO

En este estudio, se analizd cada variable por separado, se describid la influencia,
importancia, causas, efectos o elementos que actian a nivel de la satisfaccion
ciudadana con relacion al servicio de recoleccion de desechos sélidos en la ciudad
de Chone. Ademas, permiti6 una adecuada investigacion con el fin de obtener
resultados concisos que favorezcan a perfeccionar la calidad de los servicios
deseados. Rodriguez et al. (2017) mencionan que la induccion es un contexto del
razonamiento en la que se pasa del conocimiento de temas particulares a lo mas
general. Se identifica por hechos a la realidad para en si lograr conclusiones

especificas.
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3.3.4. METODO ANALITICO

El método analitico permitié la determinacion de las causas y efectos de la
problematica de la investigacion. Al analizar los resultados se logré conocer la
satisfaccion ciudadana de los habitantes de la ciudad Chone en relacion con los
servicios de recoleccion de desechos sélidos por parte de la municipalidad
Quesada y Medina (2020), expresaron que el método analitico es la representacion
habitual de un escenario para establecer la distincion, intuicion y automatizacion.
Su naturaleza es fundamental y se relaciona entre si, se basa en el condicionado

del conocimiento general a un suceso o realidad.

3.4. TECNICAS DE INVESTIGACION

En la investigacidon se aplicaron técnicas como la entrevista y la encuesta
obteniendo resultados de gran utilidad para la exploracion. De acuerdo con Vélez
(2021), las metodologias de la indagacién alcanzan un vinculo de operaciones
compuestas constantemente, que sitlan al investigador a comprender de manera
especifica los temas de estudios. Ademas, permiten obtener y recolectar

informacion fiable para la ejecucion de dichos proyectos.

3.4.1. OBSERVACION

La técnica de la observacion ayudd a conseguir un contexto claro, en relacion con
la satisfaccion de los servicios recibidos de recoleccién de desechos sélidos por
parte de la municipalidad. A través de esta practica se logré el registro metddico
efectivo y confiable, a fin de reconocer e identificar las problematicas que estan
surgiendo en la ciudad de Chone. Como expresan Monroy y Nava (2018), la
observacion es la destreza que permite buscar y conseguir datos del objeto de
estudio. A través de esta habilidad se alcanza manifestar informacion inmediata del

entorno en que se realiza la investigacion.
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3.4.2. ENTREVISTA

En la investigacion se llevo el proceso de la entrevista al Sr. Ing. Carlos Hernan
Garcia Avellan encargado de la Direccion de Gestion Ambiental de la municipalidad
del cantén Chone, para conocer los servicios que brinda la dependencia a la
ciudadania con relacion a la recoleccion de desechos soélidos y de qué manera
realizan estas actividades que en la actualidad son de suma importancia para el
cuidado medio ambiental. Piza et at. (2019) indica que la entrevista es sumisa y
abierta, se resume como la reunion de compartir informacion entre una persona u
otras que facilitan conseguir una investigacién detallada respecto a los temas de

estudio.

3.4.3. ENCUESTA

Con respecto, la encuesta se efectud a los habitantes de la ciudad de Chone, con
el propésito de conocer el grado de satisfaccion de los servicios de recoleccion de
desechos sélidos recibidos por parte de la municipalidad. Se utilizé esta técnica
para levantar informacion de campo, cuyos resultados se utilizaron para la
discusion de los resultados y andlisis de las variables en estudio. Con los datos
obtenidos se organiz6 y se analizo la informacién pertinente, y con ello se detecto
la insatisfaccién ciudadana. Lo anterior descrito se relaciona con la apreciacion de
Caballero (2017), la encuesta es la recoleccion de datos adquiridos mediante los

criterios de los involucrados en una investigacion.

3.5. TIPOS DE INVESTIGACION

Se utilizaron tres tipos de investigacion que facilitaron el proceso de investigacion,
se dirigieron a la busqueda cientifica y el acercamiento directo hacia el objeto de
estudio. Desde otro punto de vista Hurtado (2020), enfatiza que “una investigacion
cientifica arranca con la percepcion de que el acervo de conocimiento disponible es

insuficiente para manejar determinados problemas” (p. 101).
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3.5.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Este tipo de indagacion permiti6 recabar informacion sobre los procesos de
recoleccion de los desechos sélidos, con el objetivo de conocer los elementos que
lo componen. En ella esta fundamentada la exploracién, dirigida en la indagacién
basada en hechos reales y la afirmacion critica sobre el estudio. La posicion de
Gallegos et al. (2017) destaca que es importante revisar bibliografias sobre las

variables de la investigacion planteada.

3.5.2. INVESTIGACION DE CAMPO

La ejecucion del proyecto se establecié en el lugar de los hechos, se emplearon
técnicas como las encuestas y la entrevista en la ciudad de Chone, para conocer
el grado de satisfaccion de los servicios recibidos de recoleccion de desechos
sélidos por parte de la municipalidad. Estas permitieron la obtencion de
informacion primaria para la interpretacion, analisis imparcial, relacion entre las
variables y propuesta de un plan de mejora para mejorar los servicios brindados.
Para Ortega (2017), la exploracibn de campo se apoya en informaciones que
provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones
gue ayudan conocer las problematicas de las investigaciones que estan en

proceso.

3.5.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

La investigacién descriptiva tuvo como objetivo incorporar diversas tipologias,
utilizar criterios metddicos para implantar los fendmenos en estudio, desarrollar
una investigacion organizada y semejante con la de otras fuentes. Como expresa
Vera (2019), la indagacion descriptiva permite la recoleccion de informacion para

cumplir los objetivos planteados en la exploracion.
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3.6. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de la que se tomé la muestra esta ajustada por el total de viviendas
ocupadas con personas presentes Plan de Desarrollo de Ordenamiento Territorial
del canton Chone, 2019). Se estima una poblacion de 126.491 habitantes, teniendo

como muestra los habitantes de la ciudad de Chone.

3.6.1. TAMANO DE LA MUESTRA

Para el calculo de la muestra se utilizo el siguiente tipo de muestreo, para ello

se utilizé la ecuacion matematica que se describe a continuacion:

~ P.Q.Z%2.N
~ (N-=1).E2+4+22.P.Q

n

Donde:

n= muestra

z= nivel de confianza (95% = valor estandar de 1,96)
p= probabilidad de un hecho factible (0,5)

g= probabilidad de un hecho que no sea factible

e= margen de error (0,09)

n= poblacién (204)

Con los datos se obtuvo:

n = 0,50%0,50(1,96)2%126.491
(126.491-1).(0,09)2%0.50%0.50

= 118 personas

La encuesta se aplicara a 118 habitantes de la ciudad de Chone.
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3.6.2. VARIABLES DE ESTUDIO

Variable Independiente: Evaluacion de la satisfaccion ciudadana.

Variable Dependiente: Recoleccion de desechos sélidos en la ciudad de Chone.

3.7. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

El procedimiento de la investigacion es una accion compleja. Su proposito es
obtener conocimiento para la comprension de la realidad de los hechos, ayudan a
tener pautas de la indagacion y los métodos que se ejecutan en los procedimientos
a través de lineamientos siguiendo un orden establecido que faciliten el
cumplimiento de los objetivos y metas en un tiempo especifico (Martinez et al.,
2017).

3.7.1. FASE 1

ANALIZAR LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN PARA EL SERVICIO DE
RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS EN LA CIUDAD DE CHONE

e Elaboracién de un formulario de preguntas.
e Aplicacion de la entrevista al encargado del area de la Direccion de Gestion
Ambiental municipal del canton Chone.

e Elaboracion de informe de los resultados obtenidos de la entrevista.

En la investigacion se ejecutd una entrevista al director encargado del area de
Gestién Ambiental Municipal, quien proporciond informacién necesaria sobre las
actividades que se realizan para el servicio de recoleccién de desechos sélidos en
la ciudad de Chone. De esta manera se conocio las gestiones que se ejecutan y

posterior a ello se logrd cuantificar los servicios prestados.
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3.7.2. FASE 2

DIAGNOSTICAR LA PERCEPCION CIUDADANA SOBRE EL SERVICIO DE
RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS EN LA CIUDAD DE CHONE

e Disefio de las encuestas.
e Aplicacion de encuestas.

e Tabulacion y analisis de los resultados obtenidos.

Se disefié y aplicé una encuesta a los habitantes de la ciudad de Chone, con la
finalidad de saber el grado de satisfaccion que tienen los usuarios acerca del
servicio de recoleccién de desechos solidos recibidos por parte GAD del cantén
Chone. A través de esta técnica se obtuvo informacion relevante que ayudo para la

propuesta de un plan de mejora.

3.7.3. FASE 3

PROPONER UN PLAN DE MEJORA QUE CONTRIBUYA A OPTIMIZAR LA
EFICIENCIA DEL SERVICIO DE RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS A
LA CIUDAD DE CHONE POR PARTE DEL GAD MUNICIPAL

e Elaboracion de un plan de mejora para la Direccion de Gestion Ambiental

del Gobierno Autbnomo Descentralizado.

e Sociabilizacion del plan de mejora con el director del departamento de
Gestion Ambiental del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton

Chone.
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En la tercera fase se llevé el proceso de la elaboracién de un plan de mejora de
acuerdo a las dificultades localizadas en la Direccién de Gestion Ambiental del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Chone relacionado con los
servicios de recoleccion de desechos sélidos. Inmediatamente, se sociabilizé el

plan de mejoras con los involucrados.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

La presente investigacion permitié evaluar el servicio de recoleccion de desechos
sélidos que brinda la direccion de gestion ambiental del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Chone, para con ello lograr el fortalecimiento de las
gestiones que se ejecutan y dar cumplimiento a las mejoras de los servicios. La

investigacion estuvo compuesta por diferentes fases que se detallan a continuacion:

4.1. ANALIZAR LAS ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN PARA EL
SERVICIO DE RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS EN LA CIUDAD
DE CHONE

Se procedi6 a la ejecucion de la entrevista al encargado de la Direccion de Gestion
Ambiental del GAD del canton Chone Sr. Ing. Carlos Garcia Avellan quien destaca
gue actualmente se realizan las actividades de recoleccién de desechos sélidos
mediante la metodologia de armar grandes paquetes de basura, porque no cuentan
con el parque automotor completamente calificado para ejecutar esta actividad.

Ademas, utilizan las volquetas del departamento de Obras Publicas del GAD.

Asimismo, mencioné que los horarios establecidos de recoleccion de desechos
sdlidos en la ciudad de Chone son: en la mafiana de 7:00 a.m. hasta las 12:00
p.m. y en la tarde de las 14:00 - 19:00, también se conocié que el personal labora
de lunes a sabados. Sin embargo, los dias domingos trabajan en la zona urbana
desde las 8:00 am - 19:00, indicando que en las parroquias no logran llegar las
volquetas para la recoleccion de los desechos comunes, por lo tanto, los
ciudadanos se encargan de establecer alternativas para que estos sean

transportados hasta el vertedero municipal del mismo canton.

Desde otra perspectiva, el funcionario enfatizd que las estrategias que aplican
para que la ciudadania conozca acerca de la responsabilidad colectiva con
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respecto a la recoleccién de basura es socializar puerta a puerta con la ayuda de
los encargados del area de Participacion Ciudadana. De igual forma, por medio de
las plataformas digitales del GAD se publican temas de interés social en beneficio

del canton.

Asimismo, expresé que el presupuesto asignado no es lo suficiente, se necesita
incrementar el nUmero de colaboradores con mano de obra calificada, por ende,
en el afio 2022 una de las metas es aumentar el transporte de recoleccion para
gue todo sea mas eficiente y eficaz. Para finalizar, el funcionario manifesté, que la
logistica con la que cuenta no es suficiente y esperan adquirir herramientas
Optimas para mejorar este servicio publico. Al mismo tiempo, mencioné que
mediante llamadas telefonicas al nimero celular 0959176669 exclusiva para
atender las denuncias si la situacion lo amerita. De tal forma, se le pueda dar una

respuesta positiva a su inconformidad.

Ante esto, la institucion aplica un control exhaustivo a través de un sistema digital
biométrico que permite conocer la hora de ingreso y salida de los empleados. Del
mismo modo, se hacen inspecciones fisicas al area para evidenciar que los
recorridos se desarrollan con normalidad. Es asi, que entre los elementos mas
destacados de un servicio de calidad estan los tiempos de espera y excelencia en
atencion, entre otros. Por esta razon, las autoridades de la ciudad de Chone
trabajan arduamente para que todos los departamentos trabajen en funcion de los

objetivos institucionales y el bienestar de la poblacion.

4.2. DIAGNOSTICAR LA PERCEPCION CIUDADANA SOBRE EL
SERVICIO DE RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS EN LA CIUDAD
DE CHONE

Para el cumplimento de la segunda fase de la investigacion se aplico la técnica de

recoleccion de informacion (encuesta), a continuacion, se detallan los resultados
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principales de la evaluacion del servicio de recoleccion de desechos solidos que

brinda la Direccién de Gestion Ambiental del GAD del cantén Chone.

Datos generales:

1. Seleccione su rango de edad:

Tabla 1. Seleccione su rango de edad

Seleccione su rango de edad Frecuencia Porcentaje
Menos de 18 8 7%
19-30 84 71%
31-40 13 1%
41-50 1 9%
51-60 1 1%

61 en adelante

1

1%

Total

118

100%

Fuente: Encuesta a la ciudadania del

Canton Chone

De acuerdo con los resultados obtenidos un mayor porcentaje que comprende el

71% de la ciudadania encuestada del canton Chone se encuentra en un rango de

edad entre 19 - 30 afios, mientras que un 11% esta entre los 31 — 40 afios, un 9%

se encuentra de 41 — 50 afios, aproximadamente el 7% tiene menos de 18 afos, y

apenas un 1% tiene 51 -60 y otro 1% tiene de 60 en adelante. Ademas, en una

investigacion la edad se asocia directamente al conteo 0 numeraciones. Rincon

(2017), senala que una variable tiene una particularidad de interés que posee cada

elemento de una poblacién que podemos medir.



2. Seleccione su género

Tabla 2. Seleccione su género

Seleccione su genero Frecuencia Porcentaje

Hombre 42 36%

Mujer 76 64%
Total 180 100%

Fuente: Encuesta a la ciudadania del canton Chone
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Del total de los encuestados el 64% son mujeres, el 36% sobrante son hombres.

Rodriguez (2020), sefiala que “la igualdad de género en puestos de toma de

decisiones dentro de la Administracion Pablica sirve para expandir las democracias”

(p.20). También, es necesario evitar la discriminacién para estar en un ambiente

libre de violencias y respetar los derechos de cada individuo.

3. ¢Conoce usted los servicios que brinda la Direccion de Gestion

Ambiental del GAD municipal del Cantén Chone?

Tabla 3. ; Conoce usted los servicios que brinda la Direccion de Gestion Ambiental del GAD municipal del
Cantén Chone?

¢Conoce usted los servicios que brinda
la Direccion de Gestion Ambiental del Frecuencia Porcentaje
GAD municipal del Canton Chone?
Sl 57 48%
NO 61 52%
Total 180 100%

Fuente: Encuesta a la ciudadania del Cantén Chone

Del total de las personas encuestadas el 52% de la ciudad de Chone conocen los

servicios que brinda la direccion de Gestion Ambiental del GAD municipal, por otra

parte, un 48% desconocen dichos servicios brindados a la ciudadania. Castellanos

(2020) determina, que la administracion publica y sus servicios, se agrupan en el
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estudio del Estado como sintesis de los componentes y avance en el progreso de
la exploracion de la felicidad individual y colectiva. Es por ello, la importancia y la

necesidad que la poblacion tenga conocimiento de los servicios brindados a la

sociedad y de qué manera realizan la efectividad de los mismos.

4. ¢Sabe usted qué son los desechos sdlidos?

Tabla 4. ; Sabe usted qué son los desechos sélidos?

¢ Sabe usted que son los desechos sélidos? Frecuencia Porcentaje

S 18 15%

NO 100 85%
Total 180 100%

Fuente: Encuesta a la ciudadania del canton Chone

Desde otro punto de vista, el 85% de los ciudadanos del Canton Chone desconocen
gué son los desechos solidos. Mientras, que un 15% tiene conocimiento de los
mismos. La preocupacion de la contaminacion ambiental esta causando perjuicio a
la salud humana, teniendo en si consecuencias drasticas. Garcia (2019), cita que
cada vez la presencia de los desechos sélidos genera preocupacion y de qué

manera se conducen para perfeccionar la calidad de vida.

5. ¢Qué clase de recipiente usa dentro de sus hogares para almacenar los

desechos solidos?



Tabla 5. ; Qué clase de recipiente usa dentro de sus hogares para almacenar los desechos sélidos?

¢ Sabe usted que son los desechos sélidos? Frecuencia Porcentaje
Tachos 26 229
Bolsas plasticas 83 70%
Cartén 6 5%
Otros (saco) 3 3%

Total

118

100%

Fuente: Encuesta a la ciudadania del cantén Chone
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De la muestra extraida de la poblacién del cantéon Chone, el 70% de los ciudadanos

indicoé que depositan los desechos sélidos en saco, no obstante, el 22% manifesto

gue utilizan bolsas plasticas, mientras, que un 5% colocan sus desechos en tachos,

otro 3% prefieren almacenar en cartones. De acuerdo con martes (2021), “la gestion

de los residuos sélidos es un proceso que comprende la recogida, transporte,

tratamiento, reciclaje y eliminacion de los desechos recolectados” (p.2). Es decir,

gue las personas optan por recoger los desechos solidos de diversas maneras, lo

que facilita la recoleccion en diversos lugares.

Las siguientes preguntas se ejecutaron utilizando las dimensiones y variables

de la calidad de servicio de recoleccion de desechos sélidos aplicando las

alternativas de la escala de Likert



Tabla 6. Preguntas utilizando la escala de Likert
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6) ¢Las unidades de
recoleccion de desechos
sdlidos se encuentran en
buenas condiciones?

Totalmente de
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Total

Porcentaje

26

24

40

21

118

100%

7) ¢El personal que presta el
servicio de recoleccion
presenta una buena
apariencia?

25

30

36

19

118

100%

8) ¢La calidad del servicio
de recoleccion de desechos
que usted recibe, Ila
considera acorde con la
tarifa que usted paga con las
planillas de energia
eléctrica?

15

78

20

118

100%

9) ¢Considera que el
personal asignado para la
recoleccion de desechos
realiza bien su servicio?

34

30

29

14

11

118

100%

10) ¢Cuando usted tiene un
problema acerca de la
recoleccion de desechos

11

87

13

118

100%

11)  ¢El servicio de
recoleccion de desechos
solidos prestado cumple los
horarios establecidos en el
sector donde usted habita?

37

33

21

22

118

100%

Fuente: Encuesta a la ciudadania del cantén Chone

¢cLasunidades derecoleccién de desechos sdélidos se encuentran en buenas

condiciones?

Como se visualiza en la pregunta seis, el 34% de los encuestados de la ciudad de

Chone estan indecisos con las condiciones de las unidades de recoleccién de

desechos sdlidos, mientras que un 22% esta totalmente de acuerdo, un 20% se

encuentra de acuerdo, asi también un 18% menciona estar en desacuerdo, y un

6% esta totalmente de acuerdo. Por una parte, Pefafiel et al. (2019) afirman que la
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gestién de la calidad de los servicios brindados a la comunidad es considerada una
habilidad esencial para el éxito de las organizaciones y estabilidad econémica. El
sector publico tiene un rol imprescindible para la poblacidén representando un papel

necesario en la economia de muchos paises.

¢El personal que presta el servicio de recoleccion presenta una buena

apariencia?

De los datos obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta en la ciudad de
Chone, el 31% se encuentra indeciso por la apariencia del personal que presta el
servicio de recoleccién de desechos solidos por parte de la municipalidad, un 25%
esta de acuerdo, ademas, un 21% se encuentra totalmente de acuerdo, un 16%
menciona estar en desacuerdo, y por ultimo el 7% esta totalmente en desacuerdo.
Para Saez y Urdaneta (2019), la calidad es un factor importante para todas las
instituciones publicas. Cuando los ciudadanos reciben servicios eficientes, mejora
su calidad de vida, por lo tanto, saber cuél es la satisfaccion por los usuarios y

ayudar a mejorar la prestacion de estos servicios.

¢La calidad del servicio de recoleccion de desechos que usted recibe, la
considera acorde con la tarifa que usted paga con las planillas de energia

eléctrica?

El 66% de los encuestados en la ciudad de Chone se encuentran indecisos por la
tarifa que pagan con las planillas de energia eléctrica con relacion a la calidad de
los servicios de desechos solidos. Ademas, un 17% manifesto, sentirse en
desacuerdo, un 13% exteriorizO estar totalmente en desacuerdo, un 2% se
encuentra totalmente de acuerdo y otro 2% estar de acuerdo. Tal como expresa,
Arriaga (2021) “el servicio de energia eléctrica es una de las necesidades basicas
que todas las personas requerimos” (parrafo, 1). Es por ello, que establecer una
adecuada gestion en los servicios brindados ayudada a tener mayor satisfaccion a

la poblacion.
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¢Considera que el personal asignado para larecoleccién de desechos realiza

bien su servicio?

De acuerdo, a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas en la ciudad de
Chone, el 29% de la muestra se encuentra satisfecha con el personal asignado para
la recoleccion de desechos sélidos y los servicios, el 29% menciona estar de
acuerdo, un 25% en desacuerdo, el 25% estar indeciso, el 12% indica estar en
desacuerdo, por ultimo, el 9% sefiala estar totalmente de acuerdo. Rodriguez et al.
(2017) determina que “los residuos sélidos son el subproducto de la actividad del
hombre y se han producido desde los albores de la humanidad. Cada dia aumentan
en cantidad y variedad” (p. 104). En la actualidad es preciso que el personal que
ofrece servicios de recoleccion lleve un adecuado control para disminuir la

contaminacion ambiental.

¢Cuando usted tiene un problema acerca de la recoleccion de desechos
solidos, el departamento de Gestién Ambiental muestra un sincero interés en

solucionarlo?

Del total de los ciudadanos encuestados, el 74% coincide estar en desacuerdo por
la muestra de interés en solucionar los problemas por parte del departamento de
Gestion Ambiental de la municipalidad, el 11% se encuentra totalmente en
desacuerdo, un 9% esta totalmente en desacuerdo, el 4% esta de acuerdo y por
altimo un 2% se siente indeciso. Hurtado (2019), menciona que las organizaciones
publicas deben aplicar estrategias para atender las dificultades de la sociedad. Es
muy importante que los directores de los departamentos ambientales lleven un
debido control a las peticiones de las personas.

¢El servicio derecoleccion de desechos sdlidos prestado cumple los horarios

establecidos en el sector donde usted habita?
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De las encuestas realizadas a la poblacion de la ciudad de Chone, el 48% esta
totalmente en desacuerdo con el servicio recibido por parte de la municipalidad
sobre la recoleccion de desechos solidos y el cumplimiento de los horarios
establecidos en cada sector, el 28% manifest6 estar en desacuerdo, un 18% se
encuentra indeciso, un 4% se siente totalmente de acuerdo, el 2% esté de acuerdo.
Desde la posicién de Cardenas et al. (2019) los desechos sélidos son un problema
gue esta afectando a la humanidad. Las dificultades de recoleccién y los peligros
climaticos concentrados con los desechos constituyen un reto para muchos paises.
También, es necesario que exista una adecuada gestion para disminuir el exceso

de residuos entre otros.

¢, Se le comunica a la ciudadania por cualquier medio cuando el servicio de

recoleccion de desechos sdlidos es suspendido y se le explica el motivo?



Tabla 7. Preguntas utilizando la escala de Likert

a7

12) ¢ Se le comunica a
la ciudadania por
cualquier medio
cuando el servicio de
recoleccion de
desechos soélidos es
suspendido y se le
explica el motivo?

Muy frecuente

Frecuente
mente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

Total

Porcentaje

22

26

27

21

22

118

100%

13)  ¢El servicio
recoleccion de
desechos solidos,
cumple puntualmente
con las frecuencias
(dias) de servicio en
su sector?

36

24

43

10

118

100%

14) ;La tasa que paga
usted por el servicio
de recoleccion de
desechos solidos esta
acorde a los servicios
recibidos?

22

11

29

17

39

118

100%

15) ¢En el GAD
siempre estan
disponibles y
accesibles para
atenderle en algun
requerimiento de Ila
recoleccion de
desechos sdlidos?

22

25

28

35

118

100%

Fuente: Encuesta a la ciudadania del canton Chone

. Se le comunica a la ciudadania por cualquier medio cuando el servicio de

recoleccion de desechos sdlidos es suspendido y se le explica el motivo?

Con respecto a la pregunta n.12, la comunicacion por parte de la municipalidad del

canton Chone cuando la recoleccion de desechos solidos se suspende, el 23% de

la ciudadania mencionan que ocasionalmente hacen llegar estos avisos, otro 22%

indican que frecuentemente, el 19% hace referencia que nunca hacen llegar estas
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problematicas, un 18% menciond que raramente, asi mismo, otro 18% manifestd
gue lo realizan muy frecuentemente. Mulato (2019), indica que es importante que
las operaciones en la conduccion de residuos soélidos sean suscitadas por los
gobiernos de cada canton y estén orientadas en la sostenibilidad, ambiental,

econdmico y social.

¢El servicio recoleccion de desechos sélidos, cumple puntualmente con las

frecuencias (dias) de servicio en su sector?

Del total de los encuestados en la ciudad del cantén Chone el 36% manifestd que
ocasionalmente la municipalidad cumple puntualmente con la frecuencia (dias) del
servicio de recoleccion de desechos solidos por diversos sectores, por una parte el
31% menciond que muy frecuentemente realizan estas actividades, el 20% indico
gue frecuentemente hacen este cumplimiento, un 9% raramente y el 4% sefial6é que
nunca. Para la Agencia de Proteccion Ambiental de Estados Unidos (2020), la
gestion de residuos sélidos inapropiada causa inquietudes a las poblaciones de
diferentes maneras. Estos impactos se pueden categorizar generalmente en tres

categorias las cuales son: salud humana, medio ambiente y desafios comunes.

¢Latasa que paga usted por el servicio de recoleccion de desechos solidos
esta acorde a los servicios recibidos?

En lo que respecta a la tasa de pago por el servicio recibido de recolecciéon de
desechos solidos en la ciudad de Chone, el 33% de las personas mencionaron que
nunca se encuentran satisfechos por estos pagos, por otro lado, el 25% aludi6 que
ocasionalmente es de su agrado estos desembolsos, para el 19% muy frecuente,
mientras que un 14% raramente, siguiéndole un 9% frecuentemente. Sanchez et
al. (2019) establece que la prestacion eficientemente de los servicios publicos
beneficia a que los ciudadanos para que tengan una mejor calidad de vida y
promuevan el impulso a las mejoras dentro de las instituciones en especial a la

recoleccion de desechos sélidos.
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¢En el GAD siempre estan disponibles y accesibles para atenderle en algun

requerimiento de la recolecciéon de desechos soélidos?

Con respecto, a los requerimientos en el GAD sobre la recoleccion de desechos
sélidos la poblacion de la ciudad de Chone, menciona que al 35% ocasionalmente
hacen cumplimiento a estas obligaciones, en cambio un 27% indica que raramente,
por otro lado, un 18% sefial6 que lo realizan frecuentemente, el 16% muy frecuente,
mientras que un 4% menciona que nunca recibe soluciones por parte de la
municipalidad. El Consejo Nacional de Competencias (2019), hace énfasis que los
desechos sélidos son el conjunto de acciones, que generalmente deben ser
ordenadas entre ellas encontramos la recogida de la basura, su respectivo traslado

a un lugar seguro con las debidas medidas de bioseguridad.



Tabla 8. Preguntas utilizando la escala de Likert
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16) ¢ El personal que presta
el servicio de recoleccion de
desechos sdlidos le inspira
confianza?

Totalmente de
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Indeciso

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Total

Porcentaje

30

37

36

118

100%

17) ¢ El personal que presta
el servicio de recoleccion es
siempre amable con usted?

28

12

41

32

118

100%

18) ¢Considera que la
frecuencia de recoleccion
de desechos soélidos es
suficiente y adecuada?

11

91

118

100%

19) ¢ En el GAD Municipal se
preocupan por los mejores
intereses de sus usuarios y
su comunidad en Ila
recoleccion de desechos
solidos?

31

30

53

118

100%

20) 4 El servicio prestado de
recoleccion de desechos
sélidos se adapta a las
necesidades especificas de
su comunidad o sector?

20

35

53

118

100%

21) ¢ Considera que un buen
servicio de recoleccion de
desechos soélidos influye en
su calidad de vida?

102

118

100%

22) ¢Considera que la
recoleccion de desechos
solidos contribuye en la
conservacion del ambiente?

1M

118

100%

Fuente: Encuesta a la ciudadania del canton Chone
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¢El personal que presta el servicio de recoleccién de desechos sélidos le

inspira confianza?

Como se observa en la pregunta niumero 17, el 31% de los encuestados de la
ciudad de Chone se encuentran indecisos con el personal que presta los servicios
de recoleccion de desechos sélidos, asi mismo el 31% menciond estar de acuerdo,
por otro lado, el 25% manifesté que esta totalmente de acuerdo, el 8% indico estar
en desacuerdo, por ultimo, el 5% siente estar totalmente en desacuerdo por no
sentir confianza en el personal. Cortez (2021), alude que la importancia de los
valores radica en tenerlos presentes y ponerlos en practica, la confianza en las
organizaciones publicas y el personal designado a servir a la sociedad resaltan por

ser un constructo fragil dentro de las instituciones.

¢El personal que presta el servicio de recoleccién es siempre amable con

usted?

De los datos obtenidos, el 35% de la poblacion encuestada en la ciudad de Chone
manifiesta estar indeciso por la amabilidad que recibe del personal que brinda los
servicios de recoleccion de desechos solidos por parte de la municipalidad, por otro
lado, el 27% hizo referencia al estar en desacuerdo, asi mismo, el 24% menciono
estar totalmente de acuerdo, a diferencia del 10% indic6 estar de acuerdo, por
altimo, el 4% manifest6 estar totalmente de acuerdo. Alea et al. (2020), sefiala que
la contaminacion ambiental es un riesgo a nivel nacional, debido a la generacion de
desechos solidos y su acontecimiento en los efectos al entorno natural. El personal
encargado de la recoleccion, control y tratamiento de los residuos es
responsabilidad de los GAD para gestionar los debidos controles.

¢cConsidera que la frecuencia de recoleccién de desechos sdlidos es

suficiente y adecuada?
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Con respecto, a la frecuencia de recoleccion de desechos sélidos en la ciudad de
Chone el 77% de los encuestados mencionaron estar totalmente en desacuerdo
porque consideran que no es suficiente el servicio recibido, el 9% de las personas
indicaron sentirse en desacuerdo, asi mismo el 6% indicé estar indeciso, por otro
lado, el 4% esta en desacuerdo, seguido el 4% aludié estar totalmente de acuerdo
Bartra y Delgado (2020), explican “la gestién municipal hoy en dia tiene un reto muy
grande para poder dar la atencion debida a toda la poblacion, respecto del manejo

de los residuos sdlidos urbanos, que se producen diariamente” (p.996).

¢(En el GAD Municipal se preocupan por los mejores intereses de sus

usuarios y su comunidad en larecoleccién de desechos solidos?

Como se observa en el gréfico, el 45% de la poblacion encuestada de la ciudad de
Chone mencionaron que el GAD municipal no se preocupa por los mejores
intereses de los usuarios y su comunidad en la recoleccion de desechos sélidos,
por otro lado, el 26% establecid que estan en desacuerdo por estos servicios
recibidos, asi mismo, el 25% hizo referencia a sentirse indeciso, otro 3% indico
estar de acuerdo, por ultimo, el 1% manifestd estar totalmente de acuerdo. En lo
consiguiente Oviedo (2020), destaca que los desechos sélidos provocan riesgos
ambientales que afecta a la salud humana, es necesario que los gobiernos
desempenien estrategias para disminuir estos problemas.

¢El servicio prestado de recoleccion de desechos sdélidos se adapta a las

necesidades especificas de su comunidad o sector?

De los datos obtenidos, el 45% de la poblacion de la ciudad de Chone mencioné
estar totalmente en desacuerdo por el servicio prestado de recoleccion de desechos
sélidos por parte de la municipalidad al no adaptarse a las necesidades del sector
o comunidad, el 30% manifestd sentirse en desacuerdo, por otro lado, el 17% hizo
referencia al estar indeciso, asi mismo el 6% se encuentra en desacuerdo, dejando

el 2% de acuerdo con estos servicios. Para Espinoza et al. (2020) la adecuada
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gestion de los desechos solidos radica en el buen servicio a las comunidades por

parte de las autoridades y las debidas estrategias para el cuidado ambiental.

¢Considera que un buen servicio de recoleccion de desechos sélidos influye

en su calidad de vida?

De las encuestas aplicadas en la ciudad de Chone el 86% de las personas
manifestd sentirse totalmente de acuerdo con las estrategias de implementar un
buen servicio de recoleccion de desechos sélidos ayudando en la calidad de vida,
por un lado, el 5% menciond estar indeciso, el 4% esta de acuerdo, asi mismo el
4% esta totalmente en desacuerdo y el 3% aludié sentirse en totalmente en
desacuerdo y por ultimo el 2% estar en desacuerdo. Para Solis (2020), la gestion
gue se ejecuta en las municipalidades, desarrolla una disposicion sistémica y
razonable, con la intencion de comprimir la contaminacion ambiental y ayudar a la

salud humana.

¢Considera que la recoleccion de desechos solidos contribuye en la

conservacion del ambiente?

De las encuestas aplicadas en la ciudad de Chone el 94% de la poblacion mencion6
estar totalmente de acuerdo con el servicio de recoleccion de desechos solidos,
gue contribuye en la conservacién del medio ambiente. El 2% de las personas
indicaron estar de acuerdo, asi mismo el 2% se siente indeciso, el 1% esta en
desacuerdo y otro 1% esta totalmente en desacuerdo. Desde otro punto de vista,
Mora y Moreira (2017), estipula que “la sociedad demanda una gestion de residuos
sélidos que, ademas de ser segura, sea sustentable para la conservacion de

recursos y la prevencién de la contaminacion del ambiente” (parrafo, 8).

Después de realizar la tabulacion, el analisis y la discusién de datos obtenidos en
las encuestas aplicadas en la ciudad del cantén Chone, se presenta la siguiente

matriz resumen de la insatisfaccion de las personas que reciben los servicios de
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recoleccion de desechos solidos por parte de la municipalidad y las implicaciones
gue conllevan el no llevar un adecuado control de las gestiones que se ejecutan
para estos servicios. Es por ello, que Lépez y Bastidas (2017), manifestaron que “la
produccion de la crisis ambiental se produce por la participaciéon del ser humano en
los ecosistemas” (p.2).

Tabla 9. Principales problematicas diagnosticadas

Insatisfaccion y desconocimiento de las personas que habitan en la ciudad del cantén Chone por los servicios
recibidos de recoleccion de desechos sdlidos, por parte del Gobierno Auténomo Descentralizo
;Conoce usted los servicios que brinda la Direccion de Gestion

0,
Ambiental del GAD municipal del Cantén Chone? 52'% (desconoce)

¢ Sabe usted que son los desechos sélidos? 85% (desconoce)
¢ La calidad del servicio de recoleccion de desechos que usted recibe,
la considera acorde con la tarifa que usted paga con las planillas de 66% (insatisfecho)

energia eléctrica?

¢ Cuando usted tiene un problema acerca de la recoleccion de desechos

§0I|d9$, el depgrtamento de Gestion Ambiental muestra un sincero 85% (insatisfecho)
interés en solucionarlo?

¢ El servicio de recoleccion de desechos sélidos prestado cumple los

O st
horarios establecidos en el sector donde usted habita? 76% (insatisfecho)
g,Cor)5|dera que la frecuencia de recoleccion de desechos solidos es 86% (insatisfecho)
suficiente y adecuada?

SEn gl GAD Mummpgl se preocupan por los mejores mte'rt?ses de sus 70% (insatisfecho)
usuarios y su comunidad en la recoleccién de desechos sdlidos?

¢ El servicio prestado de recoleccion de desechos solidos se adapta a 75% (insatisfecho)

las necesidades especificas de su comunidad o sector?
Fuente. De las autoras

La tabla 9 presenta las probleméticas que actualmente estan viviendo los
habitantes de la ciudad de Chone respecto al desconocimiento de los servicios que
brinda la direccion de Gestibn Ambiental de la municipalidad y el no saber que son
los desechos sdélidos, algunos encuestados mencionaron que la recoleccion de
desechos, deberia ejecutarse seguidamente y optar por proponer mejoras que
contribuyan a la satisfaccién en de las comunidades. Cabe destacar, que las quejas
y sugerencias son minimamente atendidas dentro del GAD, lo que causa un gran
malestar en la poblacion, el de no dar soluciones Optimas de manera

eficientemente.
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4.3. PROPONER UN PLAN DE MEJORA QUE CONTRIBUYA A
OPTIMIZAR LA EFICIENCIA DEL SERVICIO DE RECOLECCION DE
DESECHOS SOLIDOS A LA CIUDAD DE CHONE POR PARTE DEL GAD
MUNICIPAL

En esta ultima fase se muestra el plan de mejora con sus respectivas estrategias
enfocadas en obtener avances dentro del departamento de Gestibn Ambiental del
GAD municipal del canton Chone con el fin de contrarrestar las probleméaticas
encontradas en la investigacion. Es por ello, que en la actualidad se busca brindar

servicios publicos de calidad para toda la ciudadania.
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INTRODUCCION

El plan de mejora se aplicara al GAD Municipal del canton Chone especificamente
en el departamento de Gestion Ambiental, con el propésito de mejorar las falencias
encontradas en la indagacién, las debilidades detectadas son: desconocimiento de
los ciudadanos sobre los servicios que brinda la Direccion de Gestion Ambiental,
poca colaboracion de la ciudadania con los horarios establecidos de recoleccion,
alcantarillas colapsadas, problemética ambiental relacionada directamente con el
manejo de los residuos solidos que originan dafios al ser humano y deterioro del

medio ambiente.
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OBJETIVOS DEL PLAN DE MEJORA

Objetivo general

e Disefiar estrategias sobre el servicio de recoleccion de desechos sélidos que
brinda el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Chone, para la

satisfaccion ciudadana.

Objetivos especificos

e Realizar capacitaciones y socializaciéon a toda la ciudadania sobre las
funciones que realiza el departamento de Gestion Ambiental dentro del
canton.

e Aumentar la colaboracion ciudadana para que la ciudad permanezca limpia.

e Reducir las quejas de la ciudadania a través de un mejor servicio publico, de
tal modo, se logre adecuar y limpiar las alcantarillas colapsadas.

e Lograr la excelencia en la gestion administrativa de las autoridades del GAD
con el proposito de mejorar los servicios publicos.

e Disminuir las necesidades de la ciudadania en sus sectores a través de un

servicio de calidad.

RESPONSABLE DE IMPLEMENTACION

e Director encargado de la Direccion de Gestibn Ambiental del GAD Municipal

del cantén Chone.

RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION
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Tabla 10. Recursos necesarios para la implementacion del plan de accién

RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA

Humano Son aquellos empleados y colaboradores que laboran en una institucién con el propdsito de
coordinar, dirigir, planificar, entre otros.
Materiales Son todos los insumos, maquinas, materias primas, entre otras, que se necesitan dentro de la

organizacion para ejecutar procesos.

Financieros Estos recursos son los que poseen algun costo de liquidez.

Tecnoldgicos  Elementos como programas, herramientas tecnolégicas, entre otros.
Fuente. De las autoras

Los recursos son necesarios para el cumplimiento de metas y objetivos en las
organizaciones. Es por ello que un adecuado manejo de estos ayuda a la
productividad y al éxito de cualquier organizacion. A continuacion, se muestran

cada uno para la implementacion de un de plan de mejora:

ESTRATEGIAS O ACCIONES ESPECIFICAS

Las estrategias 0 acciones permiten dar soluciones a las problematicas que se
presentan en las instituciones, ayudan a la consecucién de la misién y objetivos en
un determinado tiempo. A continuacion, se exponen las estrategias para el plan de

mejora de acuerdo con los resultados alcanzados.

Tabla 11. Estrategias o acciones especificas del plan de mejora
ESTRATEGIAS O ACCIONES ESPECIFICAS

Capacitaciones a los encargados de gestionar la recoleccion de desechos sdlidos
Reuniones con los dirigentes barriales para explicar el proceso de recoleccion de desechos sélidos
Publicar en las redes sociales las actividades y horarios de recoleccion de basura para la ciudadania de
Chone.
Desarrollar la capacidad operativa para dar una respuesta inmediata a las solicitudes e inquietudes que
presenta la poblacion de Chone.
Reuniones de trabajo con las autoridades del GAD para comunicar las novedades referentes a la prestacion
del servicio de recoleccion de desechos sdlidos.
Crear un espacio fisico o plataforma virtual donde la ciudadania exponga su percepcion sobre el servicio
recoleccion de desechos sélidos.

Fuente: de las autoras
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PLAN DE MEJORA
DESCRIPCION DEL OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS
PROBLEMA
-Desconocimiento ciudadano Elevar los niveles de conocimiento | -Capacitaciones
sobre los servicios que brinda la | de la ciudadania sobre los servicios | -Reuniones con los -Alcalde del GAD
Direccion de Gestion Ambiental | que brinda la Direccidn de Gestion | dirigentes barriales -Realizar casa abierta para la sociabilizacion a la ciudadania | -Director del Departamento | - Econdmico
del GAD. Ambiental en el GAD municipal para explicar el proceso | sobre los servicios que brinda el del departamento de Gestion de Gestion Ambiental -Humano
Chone para el logro de la eficacia de recoleccién de Ambiental del cantén Chone. -Departamento de -Material
de la Gestién administrativa. desechos solidos. - Realizar publicidad en radio y redes sociales. Marketing y comunicacién | -Tecnoldgico
-Poca colaboracion de la -Aumentar la colaboracion -Publicar en las redes -Brindar charlas motivacionales sobre el cuidado y limpieza de -Alcalde del GAD - Econémico
ciudadania con los horarios ciudadana para que toda la ciudad | sociales las actividades | laciudad a través de los distintos medios de comunicaciéon que | -Director del Departamento | -Humano
establecidos de recoleccion de | permanezca limpia. y horarios de existen en el cantdn. de Gestion Ambiental -Material
basura. recoleccion de basura -Que las autoridades competentes sean los voceros -Departamento de -Tecnologico
para la ciudadania de principales para que la ciudadania conozca los horarios | Marketing y comunicacién
Chone. establecidos de la recoleccion de basura.
-Prestacion de servicio -Ofrecer un servicio de calidad para | -Aumentar la capacidad | -Desarrollar canales especificos de atencién al usuario para -Alcalde del GAD - Econémico
ineficiente (alcantarillas reducir los problemas de los operativa para brindar brindar informacién oportuna a la ciudadania sobre el -Director del Departamento | -Humano
colapsadas) usuarios. respuesta inmediata a servicio ofrecido. de Gestion Ambiental -Material
las solicitudes e - Entregar tripticos, volantes y demas informacion sobre - Departamento de Obras | -Tecnologico

inquietudes que
presenta la poblacion
de Chone.

cémo clasificar los desechos solidos de recoleccion de
basura.

Puablica
- Financiero.
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-Alcanzar la excelencia en la -Reuniones de trabajo | - Dar a conocer las necesidades de los habitantes y alcanzar -Alcalde del GAD - Econémico

-Déficit en la eficiencia de gestion administrativa de las con las autoridades del | de esta manera la satisfaccion ciudadana. -Director del Departamento | -Humano
gestion administrativa sobre los | autoridades del GAD con el GAD para conocer la -Capacitar a las autoridades de la institucion sobre temas de de Gestiéon Ambiental -Material
desechos solidos en el proposito de mejorar los servicios realidad que se esta interés publico con respecto a la gestion administrativa, de tal | - Departamento de Obras | -Tecnoldgico
departamento de Gestién publicos. suscitando dentro del modo, se logre mejorar las debilidades que existen en el Publica
Ambiental del cantén Chone. canton sobre el servicio | Departamento Gestion Ambiental. - Financiero.

publicos de los -Talento Humano

desechos solidos.
-Inconformidad ciudadana -Disminuir las necesidades de la -Crear un espacio fisico | -Incrementar mas buzones especificamente para el -Alcalde del GAD - Econémico
sobre el servicio prestado de ciudadania en sus sectores a o plataforma virtual departamento de Gestién Ambiental del GAD Chone, para -Director del Departamento | -Humano
recoleccion de desechos través de un servicio de calidad. donde la ciudadania conocer la opinion ciudadana con relacion a la recoleccion de Gestiéon Ambiental -Material
solidos ya que no se adapta a exponga su malestar de desechos solidos en su lugar donde habitan. - Financiero. -Tecnoldgico

las necesidades de su sector.

con respecto al servicio
prestado de recoleccién
de desechos solidos en
su lugar de residencia.

-Departamento tecnolégico.

Fuente. Adaptacion propia a partir del Modelo de Calderén (2020)




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Una vez culminado el trabajo investigativo sobre el servicio de recoleccion de
desechos solidos en la ciudad de Chone, se logré conocer la realidad de la
dependencia con relacion a la probleméatica que aun no se ha podido mitigar por
completo. La insatisfaccion ciudadana se detecté mediante la aplicacion de los

instrumentos de investigacion, por esta razon, se concluye que:

e Para cumplir las actividades del servicio de recoleccién de desechos
sélidos en la ciudad de Chone, la Direccion de Gestion Ambiental presenta
limitaciones especialmente en la recoleccion de la basura. Es insuficiente
la mano de obra, el parque automotor y la logistica, ante este escenario
se ha implementado la metodologia de armar grandes paquetes para
proceder a la transportacion en volquetas del departamento de Obras
Publicas a un vertedero municipal, asi también la ciudadania de las
parroquias toma la iniciativa de conducir la basura por sus propios medios

porque no es posible llegar con el servicio a estos espacios del territorio.

e Una vez definido los elementos que inciden en la satisfaccidén ciudadana
sobre el servicio de recoleccion de desechos soélidos en el canton Chone
se concluye que existe desconocimiento de la ciudadania sobre los
servicios que ofrece el departamento, asimismo persiste la insatisfaccion
gue ocasiona no realizar una adecuada limpieza y clasificacion de los
desechos tanto en la zona urbana como rural de la ciudad. Ademas, la
ciudadania ignora en gran medida las rutas y horarios establecidos, a esto
se adiciona las quejas y sugerencias que se emiten a la municipalidad con

relacion al objeto de estudio.
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e EIl plan de mejora planteado servira de pauta para continuar con las
actividades institucionales programadas y se cumplan con éxito en el
tiempo planificado, es por eso, que el GAD Municipal de Chone aun
trabaja para optimizar la calidad del servicio de recoleccion de desechos
sélidos, ya que existe la insatisfaccién ciudadania, por ello, con las

estrategias presentadas se espera aminorarlas.
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RECOMENDACIONES

Se propone al encargado del departamento de Gestion Ambiental de la
municipalidad del canton Chone implementar campafias enfocadas en la
importancia de manejo y distribucién de los desechos soélidos con el

objetivo de incrementar la satisfaccion ciudadana.

Ejecutar medidas institucionales para solucionar las falencias que estan
surgiendo por el inadecuado control de los procesos que se ejecutan para
brindar los servicios a la ciudadania. También, es necesario que se
implementen estrategias para que la recoleccién de desechos sélidos se
desarrolle en funcion del tiempo considerable para realizarlo.

Finalmente se sugiere al encargado del departamento de Gestion
Ambiental del GAD municipal del canton Chone, con base a los resultados
obtenidos en la presente investigacion, se fortalezca y trabaje para la
implementacion de mejoras continuas en el servicio de recoleccion de
desechos sélidos a la ciudadania y que las observaciones vy
recomendaciones plasmadas en la sociabilizacion del plan de mejora se
tengan presente para futuras proyecciones en el cumplimiento de metas

y objetivos.
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ANEXO 01

ANEXO 01. ENTREVISTA APLICADA AL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO
DE GESTION AMBIENTAL DEL CANTON CHONE

«>
S
———

ESPAM

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

Entrevista dirigida al Director del departamento de Gestion Ambiental del
Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Chone con el objetivo de

analizar las actividades que se realizan para el servicio de recoleccion de
desechos sdlidos.

1. ¢ Cudles son las actividades que realiza la Direccion de Gestibn Ambiental
del GAD del cantén Chone con relacion al servicio de recoleccién de
desechos soélidos?

2. De las actividades enunciadas ¢, Cuéles considera que sea la mas y menos
importante?

3. ¢ Qué estrategias aplica la Direccion de Gestibn Ambiental para dar a

conocer a la ciudadania los horarios y rutas para la recoleccion de desechos
solidos?

4. ¢ Con qué frecuencia se realiza la recoleccion de basura en la ciudad de
Chone?

5. ¢ Cudl es su apreciacién sobre la satisfaccion de los ciudadanos con relacién
a los horarios y dias establecidos para la recoleccién de la basura?

6. ¢ Existen estrategias para mejorar el servicio de recoleccion de desechos
solidos en la ciudad de Chone?

7. ¢ Cudles son las estrategias que se aplican para dar un servicio de calidad a
los ciudadanos del cantén Chone con relacién al servicio de recoleccion de
desechos solidos?

8. ¢ El presupuesto asignado a la Direccion de Gestion Ambiental del GAD del
canton Chone es suficiente para atender la demanda del servicio de
recoleccion de desechos solidos?

9. Dentro del presupuesto asignado, ¢,Cual es el rubro con mayor desembolso?
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10. ¢ Existe alguna actividad que la direccion no ha logrado brindar por falta de
recursos?

11. (El personal con el que cuenta la Direccion de Gestion Ambiental es
suficiente y esta capacitado para atender la demanda del servicio de recoleccion
de desechos sélidos?

12. ¢La logistica con la que cuenta el area de Gestidbn Ambiental es suficiente
para atender la demanda del servicio de recoleccion de desechos sélidos?

13. ¢ Cree usted que los espacios fisicos estan adecuados para la atencion de
los usuarios de la Direccion de Gestion Ambiental?

14. ¢La Direccion de Gestion de Ambiental cuenta con mecanismos para
receptar quejas y sugerencias de parte de la ciudadania sobre el servicio de
recoleccion de desechos solidos?

15. Dentro de los aspectos mas relevantes, ¢ cual considera como problematica
para la ejecucién de la Gestibn Ambiental del cabildo municipal?

16. ¢ De qué manera la institucion lleva un control en la gestién desarrollada por
los colaboradores de la Direccion de Gestion Ambiental?

17. Entre los aspectos mas sobresalientes de un servicio de calidad estan los
tiempos de espera, infraestructura, calidez y pronta respuesta ¢CoOmo se
encuentra la institucién en relacion a los factores antes mencionado?
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ANEXO 02. ENCUESTAS APLICADAS A LA CIUDADAD DEL CANTON

CHONE

Encuesta dirigida a los habitantes de la Ciudad de Chone para conocer la
percepcion ciudadana (satisfaccidon) sobre el servicio de recoleccion de
desechos sélidos brindado por el Departamento de Gestion Ambiental del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton.

DATOS GENERALES:

1. Seleccione su rango de edad:

Menos de

18 afios

19-30

31-40 41-50

51-60

61 en

adelante

2. Seleccione su género:

Hombre Mujer

3. ¢Conoce usted los servicios que brinda la Direccion de Gestion

Ambiental del GAD municipal del Cantén Chone?

SI
NO

4) ¢Sabe usted que son los desechos sélidos?
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Sl

NO

5) ¢Qué clase de recipiente usa dentro de sus hogares para almacenar los
desechos solidos?

Tachos
Bolsas plasticas
Cartén

Otros
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Conteste las siguientes preguntas considerando las dimensiones y variables de la calidad de servicio de recoleccion de

desechos soélidos aplicando las alternativas de la escala de Likert

DIMENSIONES Y VARIABLES DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

¢Las unidades de recoleccion de desechos sdlidos se

. encuentran en buenas condiciones?
Elementos tangibles

¢ El personal que presta el servicio de recoleccion
presenta una buena apariencia?

¢Lacalidad del servicio de recoleccion de desechos que
usted recibe, la considera acorde con la tarifa que usted
paga con las planillas de energia eléctrica?

iConsidera que el personal asignado para la

Confiabilidad oy L Lo
recoleccion de desechos realiza bien su servicio?
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¢Cuando usted tiene un problema acerca de la
recoleccion de desechos solidos, el departamento de
Gestion Ambiental muestra un sincero interés en
solucionarlo?

¢, El personal realiza bien el servicio de recoleccion de
desechos solidos?

¢ El servicio de recoleccion de desechos sélidos
prestado cumple los horarios establecidos en el sector
donde usted habita?

Capacidad de
respuesta

¢.Se le comunica a la ciudadania por cualquier medio
cuando el servicio de recoleccion de desechos sélidos
es suspendido y se le explica el motivo?

Muy frecuente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

¢ El servicio recoleccion de desechos sélidos, cumple
puntualmente con las frecuencias (dias) de servicio en
su sector?

i La tasa que paga usted por el servicio de recoleccion
de desechos solidos esta acorde a los servicios
recibidos?

(En el GAD siempre estan disponibles y accesibles
para atenderle en algun requerimiento de la recoleccion
de desechos solidos?
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JEl personal que presta el servicio de recoleccion de
desechos solidos le inspira confianza?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Seguridad
¢ El personal que presta el servicio de recoleccion es
siempre amable con usted?
iConsidera que la frecuencia de recoleccion de
esechos solidos es suficiente y adecuada’
desech lid ficiente y adecuada?
(En el GAD Municipal se preocupan por los mejores
intereses de sus clientes y su comunidad en la
Empatia recoleccion de desechos s6lidos?

JEl servicio prestado de recoleccion de desechos
solidos se adapta a las necesidades especificas de su
comunidad o sector?

i Considera que un buen servicio de recoleccién de
desechos solidos influye en su calidad de vida?

i Considera que la recoleccion de desechos soélidos
contribuye en la conservacion del ambiente?
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ANEXO 03. OFICIO AL DIRECTOR DE GESTION AMBIENTAL DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO CANTONAL DE CHONE,
PARA QUE SE DE LAS FACILIDADES EN LA APLICACION DE LOS
INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS

Repiiblica del Eciador

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA (
DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ
N
Carrera de Administracién Pablica ESPAM VI

Oficio n.°: ESPAM MFL-CAP-2021-705-0OF
Calceta, 6 de diciembre de 2021

ASUNTO: Solicitud autorizacion y aplicacion de entrevista y encuesta.

Senor Ingeniero

Leonardo Rodriguez Zambrano

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL CANTON CHONE
Chone.-

Senor Alcalde
Por medio del presente reciba un cordial saludo y deseo de exitos en sus funciones.

Mediante solicitud, Helem Marisol Macias Intriago con C.|. -131633339-0; y. Quinche
Monserrate Loor Velez con C.l. 131354261-3, estudiantes de Decimo Semestre A de Ia
Carrera de Administracion ‘Publica, solicitamos muy comedidamente autorice y brinde las
facilidades necesarias para el desarrolio del Trabajo de Integracion Curricular “EVALUACION
DEL SERVICIO DE RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS QUE BRINDA LA
DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
CANTON CHONE".

De ser aprobada la solicitud, sirvase autorizar al Ing. Carlos Heman Garcla Avellan, Director de
Gestion Ambiental del Gobierno Autonomo Descentralizado Cantonal de Chone, para que se de
las facilidades en la aplicacion de los instrumeritos de recopilacion de dalos; asl mismo, sirvase
proponer fecha para la obtencion de la informacion. Cabe destacar que |la informacion obtenida
a traves de los instrumentos de recopilacion de dalos (entrevista y encuesta), serviran para el
desarrollo y la ejecucion del Trabajo de Integracion Curricular, que se encuentra bajo la tutoria
de la Mg. Rossana Dolores Toala Mendoza.

Atentamente,

a2

ESPAMGFL]

FSCUELA SUPLACA FOLITEC WA
e R e DL T L

DIRECCION CARRERA
ADMINISTRACION PUBLICA

Dr. C. Evis Lizett Dieguez Matellan
DIRECTORA DE LA CARRERA DE
ADMINISTRACION PUBLICA

)

EDM/igc
171
Oficinas Centrales Campus Politéenico
Calle 10 de agosto y Granda Centeno Sitio el Limda, Calceta
Telfs: (05) 2685 134/156 Telfs.: (05) 3028904/3028838

rectorado @espam.edu . ec waww.espam.edu ec
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ANEXO 04. OFICIO DE ACEPTACION POR PARTE DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE PARA
LA APLICACION DE LA ENTREVISTA

T ‘
S GOBIERNO AUTONOMO o
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL CHONE g‘
- > DEL CANTON CHONE resurge por ti

DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL

Oficio N° CHO21DGAOFI-58
Chone, 06 de diciembre 2021

ASUNTO: En respuesta a solicitud de aplicacion de entrevista y encuesta al Ing. Carlos
Hernan Garcia Avellan, Director de Gestion Ambiental del GAD-Cantonal de Chone.

Senorita.

Helem Marisol Macias Intriago
Estudiante Administracion Publica
ESPAM

Senorita.

Quinche Monserrate Loor Vélez
Estudiante Administracion Publica
ESPAM

De mi consideracion:

En respuesta al Oficio N*: ESPAM MFL-CAP-2021-705-OF, recibido el 06 de diciembre
a traves del cual solicitan a la Alcaldia del Canton Chone se les conceda aplicar una
entrevista encuesta para el desarrollo del Trabajo de Integracion Curricular
“EVALUACION DEL SERVICIO DE RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS QUE BRINDA
LA DIRECCION DE GESTION AMBIENTAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO CANTON CHONE™".

Al respecto me permito comunicarle que su requerimiento se ha programado para el dia
martes 07 de diciembre 2021 a partir de las 12:00pm.

Seguro de contar con atencion, suscribo la presente

CARLOS Firmado gagitalmenta par
CARLOS HEANAN GARCIA

HERNAN GARCIA aveLian

AVELLAN Fecha: 2021.12.06 16.0100

ING. CARLOS HERNAN GARCIA AVELLAN
Director de Gestion Ambiental.
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ANEXO 5

ANEXO 04. EVIDENCIAS DE LA ENTREVISTA

Participantes (3)

@ Helem Macias (Yo)

m Quinche Loor {Anfitri6n)

@ CARLOS GARCIA

=
Foto 1. Entrevista al Director del departamento de Gestion Ambiental del cantén Chone.
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