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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacién entre la gestién de la subgerencia y satisfaccién de
los usuarios del servicio de gestion ambiental de Trujillo en el afio 2023, para lo cual se aplicaron dos
cuestionarios constituidos por 17 items y otro con 22 items, respectivamente, para cada una de las variables
en estudio. Estos cuestionarios fueron previamente validados por juicio de expertos (validez de contenido) y
mediante andlisis factorial (validez de constructo) y mostraron una confiabilidad de 0,897 y 0,893, La muestra
conisistid en 120 usuarios del servicio. Los resultados revelaron una relacién altamente significativa entre
gestién de subgerencia de calidad ambiental y la satisfaccion de los usuarios, con un p valor de 0,0000,
menor a 0,01 (p<0,01), y un coeficiente de Correlacion estimado, r = 0,949. Estos hallazgos respaldan la
importancia de una gestién eficaz de la subgerencia de calidad ambiental en la satisfaccion de los usuarios
del servicio de gestién ambiental en Trujillo en 2023.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the management of the deputy
management and satisfaction of the users of the environmental management service of Trujillo in the year
2023, for which two questionnaires consisting of 17 items and another with 22 items, respectively, for each of
the variables under study. These questionnaires were previously validated by expert judgment (content
validity) and by factor analysis (construct validity) and showed a reliability of 0.897 and 0.893. The sample
consisted of 120 service users. The results revealed a highly significant relationship between environmental
quality submanagement management and user satisfaction, with a p value of 0.0000, less than 0.01 (p<0.01),
and an estimated correlation coefficient, r = 0.949. These findings support the importance of effective
management of the environmental quality submanagement in the satisfaction of users of the environmental
management service in Trujillo in 2023.

Keywords: Environmental quality; user satisfaction; environmental management.

INTRODUCCION reajustar o cambiar los indicadores que se
necesiten para la sostenibilidad de centros
urbanos (Mendoza, 2022). Es la participa-
cion social en la gestién, quien promoverd
el aprendizaje conjunto fortaleciendo de
responsabilidad ciudadana y de pertinen-
cia a una comunidad sostenible (Ceratfi y
Souza, 2016).

Es imperativo una adecuada gestion am-
biental nacional y local, es importante los
esfuerzos del estado y las municipalidades
en general para hacer frente a la proble-
mdtica ambiental, sin embargo, debe dis-
poner de instrumentos conceptuales, admi-
nistrativos y operativos para una adecuada
gestion ambiental (Toledo, 2018; Ayllon et
al., 2020). En China, la segunda economia

Los objetivos de desarrollo sostenible (ODS)
estdn en la agenda actual y marca el
rumbo de organizaciones publicas y priva-
das. Laintegracién de la ODS -11 (Ciudades
y comunidades sostenibles) en la gestion, es
una estrategia transversal que deberia estar
dentro de los planes y programas para cum-
plir sus propias metas. Por lo que, es funda-
mental el compromiso de los politicos, lide-
res empresariales y sobre todo la participa-
cion ciudadana para reforzar el conoci-
miento, sensibilizacion e implementacion de
los ODS en la gestion ambiental (De la casa
y Caballero, 2021). Estos actores forman el
tejido socioambiental y sobre quienesrecae
el impacto de la gestién, sin ellos serd dificil
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mds fuerte del mundo tiene serios proble-
mas ambientales desde el invierno del 2012,
esto se ve impactado en el clima brumoso
del pais. EI ministerio del ambiente ha
referido que ha aumentado en cinco anos,
sin embargo, ofros estudios establecen que
hay algo de disminucién de contaminacién
del aire en algunas ciudades, pero no es
suficiente (Lin y Liu, 2018).

En Brasil, el tema de los recolectores es un
preocupacion sustantiva'y compleja para el
estado, para mejorar su situacién se debe
seguir insistiendo en la gestiéon de desem-
pefo, gestibn de la recoleccion y el trans-
porte, entre otros. Para Ecuador, la gestidon
de residuos es un tema preocupante, el
acorde manejo de los residuos sélidos y liqui-
dos en todo el pais es responsabilidad de las
municipalidades, de acuerdo conla Ley de
Régimen Municipal y el Cédigo de Salud
(S&dnchez, 2022).

En el contexto colombiano, uno de los desa-
fios prominentes en el dmbito de la adminis-
tracién publica, abarcando la esfera me-
dioambiental, reside en la falta de sincroni-
zacién entre las fases de formulacion de po-
liticas y su posterior implementacion y super-
visidn. Este proceso carece de la incorpora-
cién de elementos esenciales de evalua-
cién, optimizacion, ajuste y adaptacién. Al
no estar relacionadas y no existir refroali-
mentacion, esta gestibn es deficiente.
Frente a esta situacion, se hace referencia
a que se cumpla lo dispuesto en la constitu-
cion, donde refiere que la municipalidad
como ente publico y funciones es responsa-
ble de las competencias directas, ordena-
miento y gestion ambiental del territorio, es
decir es quien salvaguarda la calidad am-
biental (Martinez, 2021).

En el Pery, en la ciudad de Huamanga, se
ha visto afectado el medio ambiente por
varios factores, enfre ellos, por los mercados
de abastos, que estdin generando residuos
sélidos y efluentes, los cuales no son recicla-
dos de manera técnica, lo cual hace un
problema serio de contaminaciéon ambien-
tal donde se observan puntos criticos y son
abandonados produciéndose focos infec-
ciosos. Frente a esta realidad, a finales del
2022, la municipalidad como responsable
directo, crea una comisibn ambiental, sin
embargo, hasta finales del 2023 no tiene
aprobado su reglamento (Sdnchez, 2022;
Castaneda, 2019; Canelo, 2019).

En Trujillo, el Servicio de Gestidon Ambiental
de Trujillo (SEGAT) constituye un Organismo
PUblico Descentralizado de la Municipali-
dad de Trujillo, inicié sus actividades a partir
del 01 de Julio de 2007, institucion cuya
creacion respondié a la necesidad de im-
plementar un adecuado y eficiente servicio
de dreas verdes, limpieza publica y disposi-
cion final de residuos sélidos en el Distrito de
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Trujillo (Sistema Nacional de Informacion
Ambiental - SINIA, 2017).

La subgerencia de calidad ambiental y pro-
yectos (SGCAP), en el dmbito del monitoreo
ambiental, debe realizar la vigilancia y mo-
nitoreo de la calidad ambiental (aire, agua
y suelo), por lo menos cuatro veces al ano;
sin embargo, por cuestiones de presupuesto
solo lo hace una vez aio y Ultimamente al-
ternando los elementos de la calidad am-
biental; asi desde ano 2018 solo se observd
el monitoreo del nivel de ruido en la ciudad
hasta la actualidad.

La SGCAP en cuanto a proyectos ambien-
tales, en el afo 2012 realizd 24 campanas
de “Mercados Saludables” en los distintos
centros de abastos de la ciudad, desde el
ano 2018 hasta la actualidad solo se llevo-
ron a cabo 12 campanas anuales en donde
se destaca el proyecto “Recicla Pery”.

El SEGAT se encuentra actualmente inmerso
en un proceso de reestructuracion que-
dando, por lo tanto, bajo responsabilidad el
Ministerio del Ambiente, No obstante, es im-
portante destacar que dicho proceso de re-
organizacion estd experimentando un ritmo
de avance gradual.

Esta investigacion se basd en, investigacio-
nes previas realizadas en Cuba por Urbina
et al. (2019), que buscaban implementar
una nueva gestion ambiental en la Ciudad
de Holguin, centrada en el ciclo de vida de
los residuos domiciliarios, con una reduccién
en la frecuencia y el costo del servicio de
recoleccién de residuos, generando un
impacto positivo en el medio ambiente, y
mejoraron las condiciones del entorno
construido. También, Vallejos (2020) realizd
un andlisis sobre la gestion ambiental y la
ciudadania, destacd el rol de la gestion
ambiental  municipal  en un  plan
concertado de desarrollo, analiza los logros
obtenidos desde el eje estratégico de la
gestion ambiental de la municipalidad de
Belén. El investigador concluye que la meto-
dologia de CluUsteres del PNUD del 2017 po-
dria ayudar a mejorar la planificacién.

En Colombia, Martinez (2021) analizé el
desempeno institucional en la gestién de
diversos programas de desarrollo ambiental
(2016-2018), concluye que se deben aplicar
estrategias de accidén local, donde se
involucre la participacion de la comunidad
para lograr la gestion de un territorio
sostenible.

En Lima, Ramirez y Sdnchez (2022),
determinaron que para el 5,3% vy el 36,8% de
los servidores de la Municipalidad Provincial
de San Martin, la municipalidad nunca vy
casi nunca realiza una adecuada gestion
ambiental (Gomez y Mozo, 2021). En
Ayacucho, Sdnchez (2022) andliza la
armonia entre los espacios publicos,
recursos y biodiversidad. Los investigadores
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recomiendan que para una adecuada
gestion deben establecerse politicas y
programas especificos locales de manera
que se puedan mejorar los niveles de la
gestion ambiental municipal. En
Chachapoyas, Canelo (2019) describe la
percepcion del servicio de recoleccién de
residuos peligrosos de la municipalidad. Los
resultados arrojaron que las escalas que
alcanzaron correlaciones mayores a 0,5
estd compuesta por seguridad (74,3%),
capacidad de respuesta  (63,2%) vy
confiabilidad (62,6%).

Asimismo, Abrigo (2023) en su investigacion
tuvo como objetivo determinar la manera
en que la calidad del servicio basado en el
modelo SERVPER influye en la satisfaccion
del usuario de la Direccién Distrital de
Defensa PUblica y Acceso a la Justicia de
Ancash. La investigacidon es cuantitativa,
aplicada y explicativa; la muestra fueron
325 usuarios de la institucion publica. El
investigador concluye que la calidad del
servicio bajo el modelo SERVPERF influye de
manera significativa en la satisfaccién del
usuario, ademds precisa que la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia influyen significativamente en la
calidad del servicio.

Esta investigacién es relevante por su
accién social, ya que se evidencia el
involucramiento de todos los miembros de
la comunidad frujillana, fortaleciendo el
nivel de satisfaccién de estos y motivando
la eficacia de la gestibn ambiental. Es
trascendente por su implicancia prdctica,
ya que los resultados obtenidos motivan a
proponer estrategias de mejora continua,
nuevas herramientas de gestion y sobre
todo el seguimiento de las actividades de la
subgerencia. Es importante por su utilidad
metodolégica, ya que se hace uso de
herramientas estandarizadas adaptadas y
herramientas  creadas, confiables vy
validadas que sirva de referencia para
futuros temas de investigacién en nuestra
comunidad, ya que son poco conocidos.

El  objetivo  considerado para la
investigacion fue determinar la relacién
entre la gestién de la subgerencia de
calidad ambiental y proyectos y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de

gestion ambiental de Trujillo en el ano 2023.

METODOLOGIA

El objeto de estudio estd conformado por la
gestion ambiental de la subgerencia de

calidad ambiental y proyectos,
conformada por las actividades de
monitoreo  ambiental, educacién vy

proyectos ambientales. El nivel de la gestidn
ambiental y el nivel de satisfaccion de la
SGCAP se obtiene a partir de la percepcién
de los usuarios del SEGAT.
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La poblacién objetivo estuvo conformada
por los usuarios del sistema del SEGAT, estos
son los contribuyentes registrados en la base
de datos del Servicio de Administracién
Tributaria  (SAT); se aplicaron criterios
inclusién y exclusién, en ese sentido, se tomd
en cuenta a ciudadanos mayores de 18
anos, hombres o mujeres usuarios del SAT
que viven fuera del circulo de la avenida
Espaia y dentro de los limites del distrito de
Trujillo. La muestra se obtuvo mediante un
enfoque no probabilistica e intencionado
de un total de 120 contribuyentes cuyos
predios estdn registrados fuera de la zona
circundante de la avenida Espana.

El Tipo de investigacién es aplicada, de
diseno no  experimental, transversal.
Asimismo, se analizaron dos variables: la
gestién de la SGCAP vy la satisfaccién del
usuario del SEGAT. En el caso de la primera,
las dimensiones son monitoreo ambiental,
educaciéon y proyectos ambientales; en el
caso de la segunda variable, se
consideraron la  Fiabilidad, Empatia,
Capacidad de Respuesta, Tangibilidad vy
Seguridad.

Los instfrumentos usados para la recoleccion
de datos fueron dos cuestionarios dirigidos
al usuario. Para recoger el nivel de
percepcidén de la Gestidon del Area de
Cdalidad Ambiental se usd un instrumento
que consta de 17 items; para recoger el
nivel de satisfaccion que tienen los usuarios
se usd ofro instrumento adaptado del
instrumento SERVQUAL que confiene 44
ftems, pero se usd solamente la escala
SERVPERF, eliminando las expectativas vy
reduciendo entonces a la mitad las
preguntas planteadas por lo que consta de
22 items. Para ambos instrumentos se usé la
escala de Likert (1=nunca, 2=casi nunca, 3=
a veces, 4= casi siempre y 5= siempre)
(Donnelly y Shiu, 1999).

Respecto de las técnicas, para el primer
instrumento, nivel de eficiencia de la
Gestion SGCAP se usaron niveles de
eficiencia con puntagjes, donde el minimo es
de 17 y el mdximo es de 85 (deficiente =17 —
40; medio eficiente= 41-63 y eficiente= 64-
85). Para el segundo instrumento, nivel de
satisfaccion de la gestion de la SGCAP, con
puntaje minimo de 22 y mdximo de 110
(insatisfecho= 22- 45; medio satisfecho= 46-
68 y safisfecho=69-110). Asi también, la
validez de contenido fue dado por juicio de
expertos y mediante el andlisis factorial
(validez de constructo) y con una
confiabilidad de 0,6495 y 0,893
respectivamente.

Con los datos recolectados con los
instrumentos indicados se construyd una
base de datos (matriz de 120 x 39) y a partir
de ella, se redlizd el procesamiento de
datos, con la construccién de tablas de
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frecuencias absolutas simples y relativas
porcentuales de las variables: nivel de
gestion de la SGCAP vy el nivel de
satisfaccion de los usuarios del SEGAT, asi
mismo, la prueba del coeficiente de
Correlacion de Pearson utilizando el
software SPSS Version libre.

En cuanto a los métodos usados, estd el
método inductivo, que permitié el
conocimiento de manera detallada sobre
la relacion de nivel de satisfaccion de los
usuarios y gestion en la subgerencia de
calidad ambiental y proyectos; asi también
el método andlitico, que permitié. una
evaluacion critica y exhaustiva de los
resultados obtenidos También se usé el
método sintético el cual permitié realizar. La
interaccién de los datos y la sintesis de la
informacion para establecer inferencias y
generalizaciones pertinentes.

RESULTADOS Y DISCUSION

La investigacion de nivel correlacional
muestra resultados relevantes en relacién
con las variables, gestion ambiental vy
satisfaccion del usuario.

Tabla 1
Relacién entre la gestién en la subgerencia de calidad
ambiental y proyectos y el nivel de satisfaccion

Gestion  Satisfaccion
ambiental  del usuario

Correlaciéon 1 ,949**
» de Pearson
Gest!on Sig. 1000
ambiental (bilateral)
N 120 120
Correlacion ,949** 1
Satisfaccion d.e FeeiEen
del usuario S, 1223
(bilateral)
N 120 120

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados del andlisis revelan una
correlacién positiva (0,949) entre la gestion
de la subgerencia de calidad ambiental y
el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Ademds, se confirméd la existencia de una
correlacién altamente significativa, ya que
el valor de p obtenido (0,000) es inferior a
0,01 (p<0,01). Estos hallazgos indican de
manera concluyente que a medida que
mejora la gestion en la subgerencia de
calidad ambiental, el nivel de satisfaccién
de los usuarios fiende a aumentar.

Coincidentemente con Sdnchez (2022),
quien tuvo una relacidn significativa entre la
gestion ambiental y la calidad del servicio
en el manejo de residuos sdlidos domicilia-
rios con un r=0,54, en este caso se usd una
muestra probabilistica de 347 pobladores
de Lauricocha. También se condice con
Chaupe y Galvez (2022) con una muestra
probabilistica de 385 pobladores obtuvo
una relacion directa y significativa entre la
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gestion ambiental y la satisfaccion ciuda-
dana en el distrito de Ventanilla. Coasaca
(2023) obtuvo como resultado Rho=0,309, es
decir una relacién moderadamente favora-
ble donde se comprobd que la satisfaccion
del usuario y la calidad del servicio estdn re-
lacionadas significativamente.

En redlidad, se puede apreciar que este
tema no estd aislado o circunscrito a esta
investigacién, la percepcidn humana es
muy importante, sentir una buena labor o
servicio es apreciado y valorado por el
usuario.

A pesar de que los resultados obtenidos son
favorables, es decir, que los usuarios se sien-
ten satisfechos y por ende la gestion es va-
lorada, es muy importante reforzar con es-
frategias de mejora continua lo que permi-
tird consolidar y fortalecer los resultados fa-
vorables alcanzados hasta ahora.

m Deficiente m Moderadamente eficiente = Altamente eficiente

Figura 1. Nivel de gestion de la subgerencia
de calidad ambiental y proyectos del
servicio de gestién ambiental de Truijillo.

De los encuestados el nivel mds frecuente
es 73% (88) indican que es moderadamente
eficiente, luego el 18% (21) afirma que es
deficiente y el 9% (11) cree que la gestion
de la subgerencia de calidad ambiental y
proyectos del servicio de gestién ambiental
de Trujllo se encuentra en un nivel
Altomente eficiente. Se condice con
Chaupe y Galvez (2022), quienes en su
determinaron que, en su mayoria, el 59% es
aceptable o adecuada, el 11% indica que
es excelente, pero un 30% determino que la
gestion ambiental de la municipalidad
distrital de ventanilla es pésima o deficiente.
Se confrapone con Pariamachi y Rurush
(2022), quien registra que un 35% de sus
encuestados llegan a situar la gestion
administrativa de la municipalidad en el
nivel malo, el 33% refiere ser una gestion
buena y el 32% es regular. Llegando a
prevalecer el nivel malo o deficiente
Como se puede observar en algunas
circunstancias la percepcion es buenay en
ofras malas; es importante que la gestidon
promueva y difunda los logros alcanzados a
todos los actores, especialmente al usuario
gue como vemos valora la gestion.

Para mejorar los resultados, la gestidn debe
medir el impacto de sus actividades con la
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poblacién usuaria y no solo quedarse en
una observacién simple, de tal forma que
sirva de insumo para reforzar las actividades
planificadas.

m Insatisfecho = Satisfecho = Muy Satisfecho

Figura 2. Nivel de satisfaccién de los usuarios
de la subgerencia de calidad ambiental y
proyectos.

De los encuestados el nivel mds frecuente
es el 69% (83) se encuentran medianamente
satisfecho, luego el 24% (29) estdn insatisfe-
chos y el 7% (8) Safisfechos respecto a la
gestion de la subgerencia de calidad am-
biental y proyectos del servicio de gestidon
ambiental de Trujillo. Coincidentemente,
Acosta (2023) en su variable satisfaccién del
usuario se pudo apreciar que el 26% calificd
como muy alto, el 41% calificé como alto, el
26% como medio alto y solo el 6% considerd
bajo el nivel de satisfaccién respecto a la
atencién del ciudadano. Se observa un
nivel medio -elevado de satisfaccion y par-
ficularmente no hubo cdlificativo para muy
malo. Pariamachi y Rurush (2022) en su in-
vestigacion en la municipalidad de inde-
pendencia en Huaraz, obtuvo que el 38%
de encuestados respecto al nivel de satis-
faccidn se sitia en nivel bajo, el 32% nivel
medio y solo el 30% refiere nivel de satisfac-
cion alto. Igualmente se condice con
Gutiérrez (2016) quien obtuvo que el 24%
estdn poco satisfechos, el 55% indicd
regularmente satisfecho y solo el 21% muy
satisfechos respecto al nivel de satisfaccion
con los servicios de la municipalidad de
Juanijui.

Esimportante rescatar que en las diversas in-
vestigaciones el nivel de satisfaccion es me-
dio, porlo que, en aras de la mejora, no solo
deben cumplirse las actividades sino tam-
bién hacer el seguimiento con participa-
cién del usuario. En ese sentido, se debe
contar con instrumentos de gestién que
permitan realizar el seguimiento y medir el
impacto generado en el usuario para
reforzar con estrategias y asi llegar a tener
niveles altos de satisfaccién.

CONCLUSIONES

En cuanto a la relacién entre la gestion en
la subgerencia de calidad ambiental y
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proyectos y el nivel de satisfaccidon de los
usuarios del servicio de gestién ambiental
de Trujillo, se pudo apreciar que diversas
investigaciones coinciden en la
importancia de la percepcién humana, ya
que, a partir de ella, el usuario puede
valorar un servicio. Ambas variables estan
correlacionadas con el nivel de satisfaccion
de manera positiva fuerte (0.949), y se
prueba la existencia de una correlacion
altamente significativa, debido a que el p
valor = 0.000 es menor a 0.01 (p<0.01), es
decir que a mejor gestién en la subgerencia
mayor serd el nivel de satisfaccién.

En algunas investigaciones se pudo
observar que la percepcion es buena y en
algunas otras malas. La gestion debe
promover vy difundir al usuario los logros
alcanzados. Respecto al Nivel de gestion de
la subgerencia de calidad ambiental y
proyectos del servicio de gestion ambientall
de Trujillo, de los encuestados el nivel mds
frecuente es 73% (88) indican que es
Moderadamente eficiente, luego el 18%
(21) afirma que es deficiente y el 9% (11)
cree que la gestion de la subgerencia de
calidad ambiental vy proyectos se
encuentra en un nivel altamente eficiente.
Finalmente, en diversas investigaciones
respecto al nivel de satisfaccion es medio o
regular, por lo que, en aras de la mejora, no
solo deben cumplirse las actividades sino
también hacer el seguimiento con
participacion  del  usuario. De  los
encuestados el nivel mds frecuente es el
69% (83) se encuentran medianamente
insatisfecho, luego el 24% (29) estdn
safisfechos 'y el 7% (8) se encuentran
satisfechos respecto a la gestiéon de la
subgerencia de calidad ambiental vy
proyectos del servicio de gestién ambiental
de Truijillo.

Este estudio puede ser el pilar para
proponer investigaciones donde se mida la
implementacién de estrategias en el
rediseno de los procesos y estructuras.
Donde se vea involucrado el usuario y se
tenga en tiempo real la informacién de
primera mano a través de aplicaciones
moviles que sirvan como insumo para la
planificacion.
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