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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo: Analizar la gestidon de incidencias en la
recolecciéon de residuos y su impacto en la satisfaccion ciudadana en el cantén
Montecristi. Dentro de la investigacidon se adoptd un enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo con un disefio no experimental de tipo correlacional. Para llevar a cabo
la recoleccidon de datos se aplicd una encuesta con base al modelo SERVQUAL con
una muestra probabilistica de 382 habitantes, tomando en consideracidn
dimensiones como elementos tangibles, capacidad de respuesta, la fiabilidad, la
empatia y la seguridad.

A través de los resultados se reflejé una percepcién negativa muy alta con un
52,9% de insatisfaccidén en la gestidén de incidencias. En la investigacion a través
del coeficiente Rho de Spearman, se establecidé la correlacidén entre las variables,
haciendo énfasis en la falta de puntualidad y ausencia en la capacidad de respuesta.
En conclusion, lo que deteriora la confianza institucional es la ineficiencia operativa
y la ausencia de canales que permitan una comunicacién con la institucion. Es
recomendable que el GAD de Montecristi realice una reestructuracion en donde la
infraestructura se modernice y se implemente nuevos sistemas de atencion al
usuario que sean proactivos con el fin de poder optimizar los servicios y fomentar
la inclusion social.

Palabras clave: Gestion de incidencias; Montecristi; recoleccion de residuos;
satisfaccién ciudadana; servicios publicos.

ABSTRACT

This study aimed to analyze incident management in waste collection and its impact
on citizen satisfaction in the Montecristi canton. The research adopted a
quantitative, descriptive approach with a non-experimental, correlational design.
Data was collected using a survey based on the SERVQUAL model with a
probabilistic sample of 382 residents, considering dimensions such as tangibles,
responsiveness, reliability, empathy, and assurance.

The results reflected a very high negative perception, with 52.9% of respondents
expressing dissatisfaction with incident management. The Spearman's Rho
coefficient was used to establish a correlation between the variables, highlighting
the lack of punctuality and responsiveness. In conclusion, operational inefficiency
and the absence of communication channels with the institution are what erode
institutional trust. It is recommended that the Montecristi GAD carry out a
restructuring in which the infrastructure is modernized and new proactive user
service systems are implemented in order to optimize services and promote social
inclusion.

Keywords: Incident management; Montecristi; waste collection; citizen
satisfaction; public services.
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A través de los resultados se reflejé una percepcidon negativa muy alta con un
52,9% de insatisfaccidon en la gestiéon de incidencias. En la investigacion a través
del coeficiente Rho de Spearman, se establecié la correlacidén entre las variables,
haciendo énfasis en la falta de puntualidad y ausencia en la capacidad de respuesta.
En conclusion, lo que deteriora la confianza institucional es la ineficiencia operativa
y la ausencia de canales que permitan una comunicacién con la institucion. Es
recomendable que el GAD de Montecristi realice una reestructuracion en donde la
infraestructura se modernice y se implemente nuevos sistemas de atencion al
usuario que sean proactivos con el fin de poder optimizar los servicios y fomentar
la inclusion social.

Palabras clave: Gestion de incidencias; Montecristi; recoleccién de residuos;
satisfaccidén ciudadana; servicios publicos.

ABSTRACT

This study aimed to analyze incident management in waste collection and its impact
on citizen satisfaction in the Montecristi canton. The research adopted a
quantitative, descriptive approach with a non-experimental, correlational design.
Data was collected using a survey based on the SERVQUAL model with a
probabilistic sample of 382 residents, considering dimensions such as tangibles,
responsiveness, reliability, empathy, and assurance.

The results reflected a very high negative perception, with 52.9% of respondents
expressing dissatisfaction with incident management. The Spearman's Rho
coefficient was used to establish a correlation between the variables, highlighting
the lack of punctuality and responsiveness. In conclusion, operational inefficiency
and the absence of communication channels with the institution are what erode
institutional trust. It is recommended that the Montecristi GAD carry out a
restructuring in which the infrastructure is modernized and new proactive user
service systems are implemented in order to optimize services and promote social
inclusion.

Keywords: Incident management; Montecristi; waste collection; citizen
satisfaction; public services.
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INTRODUCCION

La gestion de incidencias en la recoleccion de residuos sélidos es un tema de
creciente interés en el ambito urbano, especialmente en un mundo donde la
urbanizacién y el aumento poblacional presentan desafios significativos.

De acuerdo con Mariscal et al. (2023), la correcta administracién de los
residuos no solo impacta el medio ambiente, sino que también influye en la calidad
de vida de los ciudadanos. La insatisfaccion con los servicios de recoleccion puede
llevar a problemas mas profundos, afectando la salud publica y la percepcién de las
instituciones.

Para Vargas et al. (2022) los residuos sdlidos vienen del resultado de la
actividad humana y animal, son materiales desechados debido a que se los
considera inutiles o inservibles para el fin que tenian. El mismo autor menciona que
los residuos solidos aumentan debido a que la poblacion esta en constante
crecimiento, y entre mas crece mas residuos existen.

Los residuos sélidos que se encuentran en el aire libre sin que se les dé un
correcto tratamiento, es lo que causa una contaminacién ambiental, afectando la
calidad de vida de las personas, de la misma manera, la gestion ineficiente es la
causa principal de que estos residuos permanezcan en el ambiente. (Veldsquez,
2024).

Las Naciones Unidas exigen a las autoridades internacionales, nacionales,
regionales y locales que dentro de sus actividades de gobierno exista el mitigar el
dano ambiental, proteger los ecosistemas y aprovechar los recursos que son
naturales. A pesar de eso, el problema sigue existiendo, la gestidon de residuos es
un punto que debe ser estudiado nacional e internacionalmente (Armesto et al.,
2021).

A nivel internacional, la gestidon de residuos sigue presentdandose como un
problema y obstaculo que llega a afectar a la salud de las personas. En la mayoria
de los lugares los residuos van al mar y son vertidos en cualquier lugar, haciendo
que la contaminacion sea otra de las consecuencias (Revista Gestion Digital, 2018).

En paises como China, la urbanizacion de zonas rurales ha sido parte
fundamental en la correcta gestidn de residuos sélidos, debido a que, el mejorar la
infraestructura y los servicios basicos, les ha permitido implementar sistemas
efectivos de recoleccién y tratamiento de desechos. La integraciéon rural-urbana ha
permitido un manejo mas sostenible y efectivo de los residuos, reduciendo la
contaminacion y mejorando la calidad de vida (Xinhua, 2021).

© Vicerrectorado Académico de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, Ecuador. 3
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A nivel regional, en América Latina, de acuerdo con el informe del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) titulado "Situacion de la gestion de residuos
solidos en América Latina y el Caribe" la recolecciéon de residuos llega a altos
porcentajes con un 89,9%, que en comparacion a la poblacion mundial es un nivel
alto, a pesar de esos datos los obstaculos persisten. Diversas proyecciones de
desarrollo establecen que puede aumentar, por lo que a través de politicas publicas
se han reformado todo tipo de clases de recoleccion de residuos no aptas para el
ambiente, para que los recicladores puedan gestionar de manera eficaz los
residuos, en razén a la ausencia de educaciéon ambiental (Grau et al., 2019).

En paises como Argentina y Colombia, el servicio de recoleccion de residuos
presentan niveles altos de quejas, lo que refleja una insatisfaccién ciudadana
elevada. En Ecuador, el problema no es menor, porque se observa poco compromiso
cooperativo por parte de las autoridades, lo que ha provocado reclamos y quejas,
lo que establece la necesidad de mejorar la gestién (Najar, 2024).

A nivel nacional, los retos con respecto a la gestidon de residuos también son
evidentes. En muchos lugares del pais la recoleccién es insuficiente debido a su
infraestructura. A pesar de que existe normativa en relacién a la correcta gestion
de recoleccidon de residuos, todavia existen grandes puntos de mejora para lograr
los objetivos institucionales. En Riobamba se tiene previsto cerrar botaderos para
mejorar este ambito, pero para todo eso se necesita mejor planificacion (Viteri,
2024).

Los residuos dentro de las distintas provincias son ocasionados por la
extraccion de materia prima, el crecimiento demografico, la velocidad de
produccién, en donde las personas consumen y desechan, siendo este un proceso
social, ambiental y econdmico, siendo importante que exista una correcta gestién
de los mismos. (Paredes, 2024).

En la provincia de Manabi, los Gobiernos Auténomos Descentralizados, son
los encargados y tienen la obligaciéon de comunicarle a la sociedad sobre cada una
de sus gestiones. (Marquez et al.,, 2018). En este contexto, es el Gobierno
Autonomo Descentralizado - GAD de Montecristi, la institucidn competente para
velar por la solventacién de estos desafios.

Los GAD gozan de autonomia politica, administrativa y financiera, para poder
fortalecer e impulsar procesos y formas de desarrollos en relacion y de la mano a
la historia, cultura y caracteristicas propias de la circunscripcién territorial (Cruz et
al. 2020). Lo que les permite accionar en casos como la gestion de residuos.

El GAD de Montecristi, realiza una gestidon de residuos sélidos a través de la
Empresa Municipal de Aseo Integral de Montecristi - EP (2025), esta opera con una
planificacion semanal de recoleccidon de residuos sélidos, la cual esta dividida por
rutas y sectores tanto residenciales como comerciales. La programacion contempla

REFCalE. Publicacion arbitrada cuatrimestral. Vol. x, Afio 20xx, No. X (xxxxx-xxxxx) EL AUTOR DEBE MODIFICAR
DE ACUERDO A LA ULTIMA PUBLICACION 4



Revista Electrénica Formacién y Calidad Educativa

ISSN1390-9010

RefCalE 47"

refcale@uleam.edu.ec Vicerrectorado Académico

Revista Electronica Formacion y Calidad Educativa (RefCalE) ISSN 1390-9010

GESTION DE INCIDENCIAS, RECOLECCION DE RESIDUOS Y SATISFACCION CIUDADANA.

dias fijos de recoleccidon por zona, con frecuencia de hasta tres veces por semana
segun la demanda poblacional, a excepcidén de rutas como Centro y PASA.

Segun establece la Empresa Municipal de Aseo Integral de Montecristi (2025)
actualmente, dentro de la empresa se cuenta con cuatro compactadores en la flota
de vehiculos, todos equipados para poder recolectar, compactar y transportar los
residuos solidos de manera eficaz y eficiente.

El GAD de Montecristi ha velado por brindar un sistema 6ptimo e integral, sin
embargo, a pesar de todo eso los problemas siguen persistiendo, en razén a no
establecer rutas totalmente adecuadas, de la misma manera, la ineficacia se ve
reflejada a través de la dependencia de botaderos.

Este contexto plantea la necesidad de investigar ¢CoOmo la gestion de
incidencias influye en la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos respecto al
servicio de recoleccidon de residuos en Montecristi?. Asimismo, se plantean como
preguntas especificas que se busca responder en esta investigacién las siguientes:
Como primer interrogante especifico: ¢Cémo la consistencia y puntualidad en la
recoleccidon de residuos influyen en la percepcidon de satisfaccion de los ciudadanos
en Montecristi? Como segunda interrogante: ¢De qué manera la rapidez y
efectividad en la gestion de incidencias afectan la satisfaccion de los ciudadanos
con el servicio de recoleccion de residuos? Como tercera interrogante también
encontramos: ¢Como la atencidn personalizada y la comprension de las
necesidades de la comunidad impactan en la percepcién general de calidad del
servicio de recoleccidn de residuos? Seguida de esta se encuentra: ¢Como la calidad
de la infraestructura y los equipos utilizados en la recoleccion de residuos afectan
la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio? Finalmente, como ultima
interrogante de la investigacion se encuentra: ¢éCOmo la confianza en la
competencia del personal de recoleccién influye en la satisfaccién general de los
ciudadanos con el servicio?

Este estudio es relevante debido a la gran necesidad de mejora con respecto a la
gestidn de recoleccidn de residuos, de forma directa en relacién al manejo de las
quejas/reclamos. La comprension de las maneras en las que se puede optimizar la
gestion de incidencias puede permitir que se transformen las politicas publicas en
las herramientas necesarias para poder contribuir a la ciudadania y mejorar la
confianza que tienen los ciudadanos.

La seguridad, junto con, la capacidad que tienen las instituciones para dar
respuesta a problemas, es lo que provoca satisfaccion en los ciudadanos, mas
cuando se brinda un servicio de calidad en relacién a la recoleccion de residuos
(Puche et al., 2021).
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Por otro lado, segun Jomehpour y Behzad (2020), la aplicacion de reporte
de basura agiliza los procesos de gestién de residuos y mejora la eficiencia al
permitir a los ciudadanos denunciar la acumulacidon de basura y su eliminacion
inadecuada, fomentando la responsabilidad ambiental y la participacién
comunitaria. Ademas, sugiere modificar los procesos de gestién de residuos
basandose en la participacion ciudadana activa.

Por ello surge la necesidad de realizar la presente investigacién cuyo
objetivo general es: Analizar la gestién de incidencias en la recoleccion de
residuos en el cantdon Montecristi y su impacto en la satisfaccion ciudadana, con el
fin de identificar oportunidades de mejora que optimicen el servicio y promuevan
una mayor satisfaccién entre los habitantes.

Para el cumplimiento de este se presentan los siguientes objetivos
especificos: Identificar la Relacidn entre la Fiabilidad del Servicio de la gestién de
incidencias en la recoleccion de residuos y la Satisfacciéon Ciudadana en el cantén
Montecristi. Examinar el Impacto de la Capacidad de Respuesta de la gestion de
incidencias en la recoleccion de residuos y la Satisfacciéon Ciudadana en el cantén
Montecristi. Investigar la Influencia de la Empatia y Atencién al Usuario de la
gestion de incidencias de la recoleccion de residuos en la Satisfaccién Ciudadana
en el cantdn Montecristi. Evaluar la Relacion entre los Aspectos Tangibles del
Servicio de recoleccion de residuos y la Satisfaccion Ciudadana en el cantdn
Montecristi. Determinar la Correlacion entre la Seguridad Percibida en la gestion de
incidencias de la recoleccién de residuos y la Satisfaccion Ciudadana en el cantén
Montecristi.

Afiadido a esto, como hipodtesis general a verificar: Existe relacion entre la
gestidn de incidencias en la recoleccidon de residuos y la satisfaccién ciudadana en
el cantdon Montecristi. Para abarcar las hipotesis estas fueron establecidas a través
de cada dimension, dentro de la primera hipdtesis con respecto a la Fiabilidad y
Satisfaccion, la hipdtesis se establece de la siguiente manera: La fiabilidad del
servicio de recoleccién de residuos (consistencia y puntualidad) esta positivamente
relacionada con la satisfaccién ciudadana en el cantén Montecristi.

Seguido con la hipdtesis sobre Capacidad de Respuesta y Satisfaccion:
A mayor capacidad de respuesta en la gestion de incidencias, mayor sera la
satisfaccién de los ciudadanos con el servicio de recoleccién de residuos en
Montecristi. Asi mismo, la hipdtesis sobre Empatia y Satisfaccion:
La empatia y atencidon personalizada del personal encargado de la recoleccién de
residuos tienen un impacto positivo en la satisfaccién de los ciudadanos en el
cantén Montecristi. También se encuentra la hipétesis sobre Aspectos Tangibles y
Satisfaccion establecida como: La calidad de los aspectos tangibles del servicio de
recoleccidon de residuos (infraestructura y equipos) esta positivamente relacionada
con el nivel de satisfaccién ciudadana en Montecristi.
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Finalmente, la hipdtesis sobre seguridad y satisfaccién que se establece como: La
percepcion de seguridad respecto a la competencia del personal de recoleccion
esta positivamente correlacionada con la satisfaccidon general de los ciudadanos
en el cantdn Montecristi.

FUNDAMENTACION EPISTEMOLOGICA
Teorias sobre gestion de residuos

La gestion de residuos se fundamenta en diversas teorias que buscan
optimizar la recoleccion, tratamiento y disposicién final de los desechos generados
en las comunidades.

Segun la teoria de la jerarquia de residuos, se establece un enfoque que prioriza la
reduccion en la fuente, la reutilizacién y el reciclaje antes de considerar la
eliminacion final (Garcia et al., 2023).

En palabras de Alanis et al., (2022), los residuos tienen un ciclo de vida que
debe ser tomado en cuenta porque el impacto que tienen los residuos es alto,
abarcando todos los puntos, desde el inicio hasta su fase final de produccién. Por
lo que es importante que las instituciones no solo creen politicas que mejoren la
gestidn de residuos, sino que también, permiten mejorar la sostenibilidad.

Gestion de incidencias o quejas

En la gestion de incidencias o quejas, se destaca la importancia de establecer
canales efectivos de comunicacion entre los ciudadanos y las autoridades. Segun
estudios previos, la falta de respuesta a las quejas puede deteriorar la confianza
ciudadana en los servicios publicos. Cuando existe un sistema correcto e integral
que brinde los servicios de manera eficiente y de respuesta a las quejas, las
autoridades pueden ver puntos y areas que necesitan atencion (Tenorio, 2024).

Los ciudadanos validan las distintas situaciones bajo la experiencia, por lo
que la percepcion que tienen con respecto a la recoleccidon de residuos también
depende de cémo la autoridad ayudd, brindé y cumplié con el servicio que ofrece.
Por lo que, tener un enfoque en donde la atencion de las incidencias sea priorizada
podria mejorar de manera significativa a la satisfaccion ciudadana (Tagle et al.,
2022). En este sentido, es crucial que los sistemas de gestién de residuos integren
estrategias para abordar las quejas de manera proactiva, fomentando un dialogo
continuo con la comunidad y asegurando una respuesta efectiva a sus necesidades.
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Modelos de satisfaccion del cliente

Los modelos de satisfaccién del cliente son herramientas fundamentales para
evaluar y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos, incluido el ambito de la
gestién de residuos.

El modelo SERVQUAL, establece una medida para analizar la satisfaccion del
cliente, entre estas se plasma dimensiones que involucran: Tangibles, capacidad
de respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad.Segun establecen Jaen y Solano
(2019), el modelo se deja claro que la percepcion y la satisfaccion de los usuarios
se plasma a través de la experiencia que presentan en relacién a las dimensiones
antes mencionadas.

Manifiesta Molina (2019), que la satisfaccion no solo se basa en el
cumplimiento de expectativas, sino también en la percepcidon de la calidad del
servicio recibido. En este sentido, un cliente satisfecho es aquel que percibe que la
calidad del servicio supera sus expectativas. Indica que, en el caso de la recoleccidn
de residuos, aspectos como la puntualidad y la atencidn a quejas son cruciales para
lograr esta percepcién positiva.

Métodos de analisis de incidencias

Los métodos de analisis de incidencias son esenciales para identificar y
resolver problemas en la gestion de servicios. Segun la metodologia de analisis de
causa raiz, se busca identificar las causas subyacentes de las incidencias
reportadas, lo que permite abordar los problemas de manera efectiva.

De acuerdo a esta metodologia, el enfoque no debe limitarse a resolver los
sintomas, sino a entender las dindmicas que generan las quejas (Tagle et al., 2022).

El analisis de datos referente a recoleccién de residuos mediante la aplicacién
de encuestas permite recopilar informacién en relacion a las incidencias que son
recurrentes y el como afecta a la satisfaccidon de los ciudadanos. Cuando se analiza
la informacidn, las instituciones y autoridades competentes pueden establecer los
puntos de mejora que permitan fortalecer el servicio que se brinda (Puche et al.,,
2021).

En general, tanto los modelos de satisfaccion del cliente como los métodos
de analisis de incidencias son herramientas interrelacionadas que permiten a las
autoridades no solo evaluar la calidad del servicio de recoleccion de residuos, sino
también implementar mejoras significativas que respondan a las necesidades y
expectativas de la comunidad.

REFCalE. Publicacion arbitrada cuatrimestral. Vol. x, Afio 20xx, No. x (xxxxx-xxxxx) ELAUTOR DEBE MODIFICAR
DE ACUERDO A LA ULTIMA PUBLICACION 8



Revista Electrénica Formacién y Calidad Educativa

ISSN1390-9010

RefCalE 47"

refcale@uleam.edu.ec Vicerrectorado Académico

Revista Electronica Formacion y Calidad Educativa (RefCalE) ISSN 1390-9010
GESTION DE INCIDENCIAS, RECOLECCION DE RESIDUOS Y SATISFACCION CIUDADANA.

Impacto de servicios publicos en comunidades

El impacto de los servicios publicos en las comunidades es un tema crucial
para el desarrollo social y econdmico. Tomando en consideracion las palabras de
Machcuy (2023), se puede establecer que cuando se brinda calidad en los servicios
publicos, los ciudadanos potencian su calidad de vida. En el caso de la recoleccién
de residuos, una correcta gestion mejora la salud publica, lo que consecuentemente
genera un entorno sano y limpio, digno para vivir.

Los servicios publicos y como estos llegan a los ciudadanos afecta a la
percepcion y de la misma forma a la confianza de las personas para con las
autoridades responsables. Para Rodriguez y Baca (2022), los servicios basicos
efectivos y brindados de manera consistente fortalece la relacion entre las
instituciones encargadas y la poblacidn en general; cuando no existe calidad,
cuando lo que se presenta es ineficiencia, se genera frustracidén y desconfianza.

De la misma manera, y guardando concordancia con los autores antes
mencionados, con la teoria del desarrollo sostenible, se manifiesta que cuando
existe una correcta gestién de recoleccion de residuos, la calidad de vida de las
personas se mejora, asi mismo, a nivel del ambiente, los recursos naturales se
potencian y se evita la contaminacién (Tenorio,2024).

Con base a todo lo plasmado en los parrafos anteriores, se puede establecer
que existe un gran impacto de los servicios publicos para con las comunidades,
englobando distintos aspectos como son: Salud, confianza, sostenibilidad,
satisfaccién. Es importante brindar una recoleccion de residuos con calidad, mas
cuando este influye de forma directa a la percepcion que tienen los ciudadanos, es
asi como, es fundamental que las instituciones responsables de este manejo del
servicio den respuesta al problema y cumplan con las expectativas de la poblacion.

MATERIALES Y METODOS
Enfoque

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, lo que implica la recoleccién
y analisis de datos numéricos para evaluar las relaciones entre las variables
planteadas. De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), el enfoque cuantitativo
es adecuado para estudios que buscan establecer patrones y correlaciones,
permitiendo asi una interpretacion objetiva de los datos. Este enfoque facilitara la
mediciéon de la satisfacciéon ciudadana y la evaluacion de cémo diferentes
dimensiones de la gestion de incidencias afectan dicha satisfaccién.
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En resumen, la combinacién de un nivel descriptivo y un enfoque cuantitativo
permitira una exploracién exhaustiva del fendomeno estudiado, proporcionando
resultados que podran ser utilizados para mejorar la gestion de incidencias en la
recoleccién de residuos y, en ultima instancia, aumentar la satisfaccion de los
habitantes de Montecristi.

Nivel de investigacion

La presente investigacion se enmarca en un nivel descriptivo, ya que busca
caracterizar y detallar las diferentes dimensiones de la gestion de incidencias en la
recoleccién de residuos, asi como su impacto en la satisfaccion ciudadana en el
cantdn Montecristi. Segun Hernandez y Mendoza (2018), la investigacion
descriptiva permite obtener informacion detallada sobre caracteristicas y variables
de un fendmeno especifico, lo que resulta esencial para identificar areas de mejora
en el servicio de recoleccién.

Objeto de estudio

El objeto de estudio de esta investigacion son los habitantes del cantén
Montecristi, quienes seran encuestados para obtener informacion sobre sus
experiencias y percepciones respecto a la gestion de residuos. Se utilizaran
métodos estadisticos para analizar las relaciones entre las variables identificadas
en los objetivos especificos, lo que permitirda una comprensiéon clara de como la
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, aspectos tangibles y seguridad
percibida impactan en la satisfaccion del ciudadano.

Poblacion

Segun Arguelles et al. (2021), la poblacién se define como el conjunto de
elementos o individuos que poseen caracteristicas comunes y que son objeto de
estudio en una investigacién. En este caso, la poblacién estara constituida por los
habitantes del cantén Montecristi, quienes proporcionaran informacion valiosa
sobre sus experiencias con la gestion de residuos.

En esta investigacién la poblacidén esta constituida por 99.937 segun el ultimo
censo del (Instituto Nacional de Estadistica y Censo - INEC, 2022). De los cuales
se tomo a la Poblacién Econdmicamente Activa (PEA) que representan el 65,8%,
es decir, 65.759 habitantes que utilizan el servicio.

Muestra

El muestreo probabilistico es una técnica utilizada en la investigacion y la
estadistica para seleccionar una muestra representativa de una poblacién mas
grande. En lugar de recopilar datos de todos los elementos de la poblacién, se
selecciona una muestra utilizando métodos basados en la probabilidad. Cada
elemento de la poblacidn tiene una probabilidad conocida o calculable de ser
seleccionado en la muestra. Esto permite hacer inferencias y generalizaciones
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sobre la poblacion en base a los datos recopilados en la muestra (Mucha & Lora,
2021).

Tabla 1. Datos para el calculo de muestra

Calculo de Tamaiio de la Muestra

Tamaho de la muestra 382
Nivel de confiabilidad (El 95% = 0.95/2 =0.4750= 1.96) 1.96
Probabilidad de ocurrencia 0.5
Probabilidad de no ocurrencia (1-0.5=0.5) 0.5
Tamafio de la poblacion 65.759
Error de muestra 5%
Elaboracién propia.
Formula
Z?xN=P=xq
n= J2(N=1)+Z%xPxq
n 65.759 * 1.96% * 0.5 = 0.5

= (0,05)2 (65.759 — 1) + (1,96) (0,5)(0,5)

_ 63.154,9436
T 164.395+0,9604

= 381,93

Por lo tanto, la muestra probabilistica se compone por 382 habitantes a
quienes se aplica el instrumento de la investigacion.

Técnica de Investigacion
Encuesta

De acuerdo con Oppenheim (1992), "la encuesta es una técnica de
recoleccion de datos que permite obtener informacién de un grupo de personas a
través de un cuestionario, facilitando la medicién de actitudes, opiniones y
comportamientos". En este estudio, se empleara una encuesta estructurada basada
en el modelo SERVQUAL para evaluar la percepcidon de los ciudadanos sobre la
gestion de incidencias en la recoleccion de residuos.

Esta se basa en las dimensiones de calidad del servicio en relacidon con la
satisfaccién ciudadana. La encuesta constara de 25 preguntas, distribuidas en las
cinco dimensiones del modelo: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.
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La recoleccion de datos se realizara utilizando una escala de Likert de 5
puntos, donde los encuestados podran expresar su grado de acuerdo o desacuerdo
con cada afirmacion, desde "totalmente en desacuerdo" (1) hasta "totalmente de
acuerdo" (5). Esta metodologia permitira cuantificar la percepcion de los
ciudadanos y analizar las relaciones planteadas en los objetivos especificos de la
investigacién. Datos que seran analizados a través del software SPSS.

RESULTADOS
Variable Independiente
Tabla 2
X_GESTION_DE_INCIDENCIAS_EN_LA RECOLECCION_DE_RESIDUOS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 18 4,7 4,7 4,7
De acuerdo 102 26,7 26,7 31,4
Indeciso 60 15,7 15,7 47,1
En desacuerdo 124 32,5 32,5 79,6
Totalmente en desacuerdo 78 20,4 20,4 100,0
Total 382 100,0 100,0

Nota. Tabla elaborado con datos obtenidos de la encuesta aplicada.

Los resultados de la variable independiente reflejan una marcada tendencia
negativa en relacidn a la gestidén de incidencias en la recoleccion de residuos en el
cantéon. De los encuestados un 52,9% manifiesta un desacuerdo o totalmente
desacuerdo con respecto a la manera en la que los reclamos y problemas del
servicio son administrados. En contraste la aprobacidon apenas llega a un 31,4%, lo
que refleja una brecha importante en la capacidad operativa de respuesta
institucional.

Variable Dependiente

Tabla 3
Y SATISFACCION_CIUDADANA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 10 2,6 2,6 2,6
De acuerdo 94 24,6 24,6 27,2
Indeciso 55 14,4 14,4 41,6
En desacuerdo 118 30,9 30,9 72,5
Totalmente en desacuerdo 105 27,5 27,5 100,0

Total 382 100,0 100,0

Nota. Tabla elaborado con datos obtenidos de la encuesta aplicada.
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Los resultados de la variable dependiente reflejan niveles alarmantes de
insatisfaccidon ciudadana. Los encuestados en un 58,4% expresan una percepcion
negativa en relacion al servicio recibido, con un 27,5% que manifiestan estar
totalmente en desacuerdo con la calidad actual de la recoleccidn. Teniendo a la
satisfaccidén ciudadana con un 2,6% una cifra estadistica marginal a diferencia de
los antes mencionados.

CORRELACIONES

Tabla 4
CORRELACION: X - Y

X_GESTION_DE_I
NCIDENCIAS_EN_L
A_RECOLECCION_
DE_RESIDUOS

Y _SATISFACCION_C
IUDADANA

Rho de X_GESTION_DE_IN Coeficiente de 1,000 ,654™
Spearman CIDENCIAS_,EN_LA_ correlacion

EES?DLESCS?ION—DE— Sig. (bilateral) . ,000

N 382 382

Y_SATISFACCION_C Coeficiente de 654" 1,000
IUDADANA correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 382 382

Nota.***, La correlacidon es significativa al nivel de 0,01 (bilateral).

A través de los resultados se encontré una correlacion positiva moderada-
fuerte (Rho = 0,654, p < 0,01). Los valores obtenidos permiten rechazar la
hipétesis nula, aceptando la hipotesis general, lo que refleja la existencia de una
relacidon realmente significativa entre la variable dependiente y la independiente.
Con esto se establece que a medida que mejora la gestion de incidencias, la
satisfaccidén ciudadana tiende a aumentar de manera significativa, a pesar de eso,
el resultado sugiere también que hay otros factores externos que inciden en la
percepcion de los ciudadanos del cantdn Montecristi.

DISCUSION

Los resultados de la investigacion reflejan una percepcién en su mayoria
negativa de la gestion de incidencias en la recoleccién de residuos en el cantdn de
Montecristi. Los encuestados con un 52,9% manifiestan estar en desacuerdo con
la administracién actual de los reclamos hacia la institucién.
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En concordancia, los encuestados con un 58,4% manifiesta gran
insatisfacciéon siendo este un porcentaje alarmante, de la misma manera, un
27,5% manifiesta estar totalmente en desacuerdo con el servicio recibido y su
calidad.

Estos hallazgos mantienen relacidén con lo que establecen Tagle et al.
(2022) y Tenorio (2024), autores que establecen que la percepcidén de calidad de
un servicio se encuentra relacionada de forma directa a la experiencia que tiene
el ciudadano al momento de presentar quejas o reclamos; cuando no existe una
respuesta efectiva la confianza en los servicios publicos se ve deteriorada,
afectando a la satisfaccion.

Es la insatisfaccidon que se observa en el cantdn Montecristi lo que refleja esa
problematica presente en América Latina que describe Najar (2024), donde se
observa ausencia de coordinacién y proactividad institucional, situacion que
aumenta las quejas de los ciudadanos. A través de la aplicacion del modelo
SERVQUAL, se establecidé una correlacion positiva moderada-fuerte (Rho = 0,654,
p < 0,01) entre las variables.

El valor obtenido acepta la hipdtesis general, lo que confirma que, de existir
una mejora en la gestidn de los reclamos, esto incrementaria de forma significativa
la satisfaccion de la ciudadania, a pesar de eso, el resultado también sugiere que
existen otros factores externos, tal como ocurre en el caso de la infraestructura
que menciona Viteri (2024), la ausencia de una infraestructura eficiente influye en
la percepcién de los habitantes.

La marcada tendencia negativa en relacion a la capacidad institucional de
respuesta con solo un 31,4% de aprobacion en correcta gestion, deja en evidencia
que la planificacién semanal por parte de la Empresa Municipal de Aseo Integral de
Montecristi — EP no es suficiente para compensar la ineficacia ante imprevistos, por
lo que se debe buscar puntos de mejora.

Como establece el autor Molina (2019), incumplir con las expectativas que
tiene la ciudadania en relacién a la puntualidad y la atencidon es de los factores
principales que reduce y nubla la percepcion de calidad. La ausencia de canales de
comunicacién que sean efectivos y rapidos es lo que impide que el GAD de
Montecristi pueda adoptar un modelo de participacion ciudadana activa, modelo
que es sugerido por los autores Jomehpour y Behzad (2020), quienes establecen
gue un canal de comunicacion es fundamental para darle agilidad a los procesos de
gestién de residuos.
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CONCLUSIONES

La principal causa de insatisfaccidon ciudadana por parte de los habitantes de
Montecristi es la ineficacia en el manejo de las quejas y reclamos. El nivel bajo de
fiabilidad y puntualidad del servicio reflejan que la planificacion institucional actual
es insuficiente. Con base a eso, se presenta la necesidad de redisefar de manera
técnica las rutas y su frecuencia, con el objetivo de optimizar el uso de los vehiculos
compactadores, para que de esa forma se pueda cubrir la demanda de la poblacién.

La falta de canales de comunicacidon efectivos por parte de la ciudadania se
ve a través de la desaprobacién con respecto a la gestidn de quejas. Lo que requiere
de la implementacion de una aplicacién mévil o app de denuncia georreferenciadas,
con el objetivo de reportar acumulaciones de residuos en tiempo real, abarcando
la respuesta institucional y transformandola en una respuesta proactiva.

La insatisfaccion por parte de la ciudadania esta relacionada al deterioro de
los elementos tangibles del servicio. La solucidon no debe recaer en una reforma
administrativa general, debe basarse en una inversion directa en la actualizacién y
modernizacion de los elementos como contenedores, junto con, el mantenimiento
de la flota con el objetivo de mitigar riesgos de salud publica, mejorando la
percepcion visual del servicio brindado.

En la actualidad, la institucion da respuesta a las quejas de manera ineficaz,
el manejo de la atencion a los usuarios no llega a los estandares establecidos,
provocando que los ciudadanos se sientan insatisfechos. Para poder mejorar este
aspecto, es de suma importancia que el GAD de Montecristi determine un nuevo
protocolo administrativo direccionado a dar respuesta sobre las incidencias de
manera rapida y eficaz, para que de esa manera la ciudadania en general tenga
una percepciéon positiva y confie en la institucién, aumentando asi su satisfaccion.
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Anexos
Anexo 1: ENCUESTA.

Objetivo:

La encuesta tiene como finalidad la evaluacién de las percepciones de los
ciudadanos en relacion al servicio de recoleccion de residuos sélidos y la calidad
gue estos perciben en el cantdon Montecristi.

Instrucciones:
Lea atentamente cada afirmaciéon y marque la opcidon que mejor refleje su nivel
de acuerdo segun su experiencia personal.

Escala de valoracion:

a) En desacuerdo

b) Indeciso

c) De acuerdo

d) Totalmente de acuerdo

Dimension: Tangibles 1 2 3 4 5
El camidn recolector de basura llega puntualmente a mi sector.
El personal de recoleccion utiliza uniforme adecuado y claramente
identificado.
Los horarios y rutas de recoleccién estan debidamente informados
y accesibles para la ciudadania.
Los contenedores de basura de mi sector se encuentran en buen
estado y son funcionales.

Dimension: Fiabilidad 1 2 3 4 5
La recoleccidn de residuos se realiza regularmente en los dias y
horarios establecidos.
Cuando se presenta una queja, la Empresa Municipal de Aseo
Integral de Montecristi (EP) la soluciona en un tiempo razonable.
La basura es recogida completamente, sin dejar residuos en las
vias publicas.
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La Empresa Municipal de Aseo Integral de Montecristi (EP)
garantiza la capacitacion continua de su personal para una
recoleccion eficiente y adecuada.

Dimension: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5

La Empresa Municipal de Aseo Integral de Montecristi (EP)
responde con prontitud a los reclamos relacionados con el servicio
de recoleccién.

Al presentar una incidencia, recibo una solucion oportuna y
efectiva.

El canal oficial para la Empresa Municipal de Aseo Integral de
Montecristi (EP) para presentar quejas o sugerencias es accesible y
funciona adecuadamente.

El tiempo promedio de atencién a una queja es razonable.

Dimension: Seguridad 1 2 3 4 5

Me siento seguro al interactuar con el personal de recoleccién.

El manejo de los residuos por parte del personal es higiénico,
ordenado y seguro.

El servicio de recoleccidon no representa un riesgo para la salud
publica de mi barrio.

Confio en que el personal cumple responsablemente con su labor,
evitando la acumulacién de residuos.

Dimension: Empatia 1 2 3 4 5

El personal de recoleccion muestra respeto, cortesia y trato
adecuado hacia los ciudadanos.

La Empresa Municipal de Aseo Integral de Montecristi (EP) informa
oportunamente sobre cambios en horarios o rutas de recoleccion.

Las autoridades municipales demuestran interés en mejorar la
calidad del servicio de aseo.

La Empresa Municipal de Aseo Integral de Montecristi (EP) toma en
cuenta la opinién ciudadana para mejorar el servicio de
recoleccidn.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

TEMA: Gestion de incidencias en recoleccién de residuos y su impacto en la satisfaccion ciudadana en Cantén Montecristi.

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS DE LA VARIABLE DIMENSIO INDICADORES METODOLOGIA
DEL PROBLEMA INVESTIGACION INVESTIGACION N
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL VARIABLE . Estado
INDEPENDIENT de los vehiculos
E (X) X1: de recoleccién
P.G: ¢éComo la O.G: Analizar la H.G: Existe relacion Gestion de Elementos . Dispon
gestion de (gestion de entre la gestion de incidenciasenla Tangibles ibilidad de
incidencias incidencias en la incidencias en la recoleccion de contenedores
influyen en la recoleccidn de recoleccién de residuos y residuos . Inform
percepcion y residuos en el cantén la satisfaccion ciudadana acion visible Nivel de
satisfaccion de Montecristi y su en el cantén Montecristi. . Aparie  investigacion:
los ciudadanos impacto en la ncia del Descriptivo
respecto al satisfaccion personal Enfoque:
servicio de ciudadana, con el fin Cuantitativo
recoleccion de de identificar &reas
residuos en de mejora que Objeto de
Montecristi? optimicen el servicio estudio:
y promuevan una
mayor  satisfaccion Habitantes del
entre los habitantes canton Montecristi
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS . Puntua Poblacién:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS lidad en la 65.759 habitantes
P.E1 ¢éComo la O.El: Identificar la H.El: La fiabilidad del recoleccion
consistencia y relaciéon entre la servicio de recoleccion de X2: . Consis  Muestra:
puntualidad en la fiabilidad del servicio residuos (consistencia y Fiabilidad tencia del 382 habitantes
recoleccion de de la gestion de puntualidad) esta Servicio L.
residuos influyen incidencias en la positivamente . Resolu  Técnicas:
en la percepcion recoleccion de relacionada con la cion de  Encuesta basada
de satisfaccion de residuos y la satisfaccién ciudadana en incidencias en el modelo
los ciudadanos en  satisfaccién el cantén Montecristi. . Precisi SERVQUAL
Montecristi? ciudadana en el on en la
cantén Montecristi informacion
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P.E2 ¢éDe qué O.E2: Examinar el H.E2: A mayor . Tiempo de
manera la rapidez impacto de la capacidad de respuesta a
y efectividad enla capacidad de respuesta en la X3: quejas
gestion de respuesta de Ila gestion deincidencias, Capacidad . Disponibili
incidencias gestion de mayor sera la de dad de canales de
afectan la incidencias en la satisfaccion de los respuesta comunicacion
satisfaccion de recoleccion de ciudadanos con el o Atencion a
los ciudadanos residuos Yy la servicio de recoleccion emergencias
con el servicio de satisfaccion de residuos en . Capacidad
recoleccion de ciudadana en el Montecristi. de adaptacion
residuos? cantén Montecristi.
P.E3 ¢éComo la O.E3: Investigar la H.E3: La empatia vy VARIABLE . Confianza
atencion influencia de la atencion personalizada DEPENDIENTE Y1: en el personal
personalizada yla empatia y atencion al del personal encargado Y) Seguridad . Sensacién
comprension de usuario de la gestion de la recoleccion de de seguridad
las necesidades de incidencias de la residuos tienen un Satisfaccién . Transparen
de la comunidad recoleccién de impacto positivo en la ciudadana cia en la gestion
impactan en la residuos en la satisfaccion de los . Estabilidad
percepcion satisfaccion ciudadanos en el cantén del servicio
general de ciudadana en el Montecristi.
calidad del cantdn Montecristi.
servicio de
recoleccion de
residuos?
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P.E4: éComo la
calidad de la
infraestructura y
los equipos
utilizados en la
recoleccion de
residuos afectan
la satisfacciéon de
los ciudadanos
con el servicio?

0.E4: Evaluar la
relacion entre los
aspectos tangibles
del servicio de
recoleccion de
residuos V' la
satisfaccion

ciudadana en el
cantén Montecristi.

H.E4: La calidad de los
aspectos tangibles del
servicio de recolecciéon

de residuos
(infraestructura Y
equipos) esta

positivamente
relacionada con el
nivel de satisfaccion
ciudadana en
Montecristi.

P.E5 ¢éComo la
confianza en la
competencia del
personal de
recoleccion
influye en la
satisfaccion
general de los
ciudadanos con el
servicio?

0.E5: Determinar la
correlacion entre la
seguridad  percibida
en la gestién de
incidencias de la
recoleccién de
residuos y la
satisfaccion
ciudadana en el
cantén Montecristi.

H.E5: La percepcion de
seguridad respecto a la
competencia del personal
de recoleccién  esta
positivamente
correlacionada con la
satisfaccion general de
los ciudadanos en el
canton Montecristi.

Y2:
Empatia

o Atencién
personalizada

. Comprensi
on de necesidades
o Interaccio
n con la
comunidad

. Apoyo V'
asesoria
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