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Resumen 

 

La presente investigación tiene como objetivo evaluar la eficiencia de la sub gerencia 

de limpieza pública de la municipalidad de José Leonardo Ortiz, ya que al ser una entidad 

pública dotada de recursos humanos, logísticos y económicos los conlleva a adoptar 

mecanismos necesarios para su intervención en el recojo de residuos sólidos. Es así, que en 

el marco de la investigación se busca comprender el accionar de los actores sociales sumado 

a los servidores y funcionarios públicos de dicha entidad. 

 

En ese sentido, es importante precisar que la gestión administrativa siendo una 

herramienta de análisis, monitoreo y evaluación, debe ser aplicada de manera correcta para 

que las acciones y actividades planteadas lleguen a tener el impacto positivo requerido, más 

aún considerando que la comunidad leonardina aqueja de manera exorbitante los residuos 

sólidos. 

 

Por ello, se ha palpado además que la cultura ambiental es un factor fundamental para 

entender la magnitud de la problemática esbozada; precisamente, es necesario tomar a 

colación las sugerencias e inquietudes de la comunidad leonardina para a razón de ello 

establecer estrategias y políticas en materia ambiental. 

 

Finalmente, las condiciones políticas y económicas en el distrito de José Leonardo 

Ortiz son muy cuestionables, teniendo en consideración que desde muchos años se 

caracterizado porque sus autoridades no han mostrado un oportuno liderazgo; sin embargo, 

posee el capital humano para añorar mejores proyecciones. 

 

Palabras clave: Gestión administrativa, cultura ambiental, residuos sólidos, 

comunidad leonardina, limpieza pública. 
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Abstract 

 

The objective of this research is to evaluate the efficiency of the public cleaning sub-

management of the municipality of José Leonardo Ortiz, since being a public entity endowed 

with human, logistical and economic resources leads them to adopt the necessary 

mechanisms for their intervention in the solid waste collection. Thus, within the framework 

of the investigation, we seek to understand the actions of the social actors added to the public 

servants and officials of said entity. 

 

In this sense, it is important to specify that administrative management, being a tool 

for analysis, monitoring and evaluation, must be applied correctly so that the proposed 

actions and activities have the required positive impact, even more so considering that the 

Leonard community exorbitantly afflicts solid waste. 

 

For this reason, it has also been felt that environmental culture is a fundamental factor 

in understanding the magnitude of the problem outlined; Precisely, it is necessary to take 

into account the suggestions and concerns of the Leonardine community in order to establish 

strategies and policies on environmental matters. 

 

Finally, the political and economic conditions in the district of José Leonardo Ortiz 

are highly questionable, taking into account that for many years it has been characterized by 

the fact that its authorities have not shown timely leadership; however, it has the human 

capitula to yearn for better projections. 

 

Keywords: Administrative management, environmental culture, solid waste, 

Leonard community, public cleaning. 
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Introducción 

 

El presente estudio denominado “LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA 

SUBGERENCIA DE LIMPIEZA PUBLICA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE 

JOSE LEONARDO ORTIZ, AÑO 2018-2020”, busca sumar y concatenar esfuerzos para la 

problemática de la limpieza pública en la localidad de José Leonardo Ortiz, a fin de lograr 

una imagen positiva y sostenible del mencionado distrito; para lo cual a su vez, es importante 

conocer través de la sub gerencia encargada las estrategias u acciones que han venido 

realizando o estimando convenientes. 

 

Asimismo, la problemática de limpieza pública en la comunidad leonardina es 

oportuna para su análisis y comprensión, ya que al ser de carácter público-política se requiere 

tomar disposiciones que estén orientadas a resolverla. Tal es así, que a nivel de la gestión 

administrativa se canalizara las demandas, satisfacción y atención hacia la población de José 

Leonardo Ortiz. 

 

En ese sentido, la presente investigación se torna estructurada en cuatro capítulos los 

cuales fueron esquematizados de la siguiente manera: 

 

En el capítulo I, se desarrolló discernimientos metodológicos en donde se planteó la 

realidad problemática como materia de estudio, la justificación e importancia de la 

investigación, la construcción del objetivo general y objetivos específicos, la hipótesis a 

comprobar, la interacción de variables; asimismo, la población objeto de estudio y muestra 

estadística y finalmente los métodos, instrumentos y técnicas de recolección de datos. 

  

En el capítulo II, se desarrolló el sustento teórico en donde se esbozó los antecedentes 

a nivel internacional y nacional a fin de obtener un respaldo sustancial, además del soporte 

conceptual teórico es decir las teorías, directivas, marco normativo para lograr una mejor 

comprensión y síntesis del presente estudio de investigación. 

 

En el capítulo III, se muestra los resultados derivados del trabajo de campo realizado 

a través del instrumento cuestionario/encuesta. En otras palabras, se percibirá el 
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razonamiento interpretativo del autor producto de su análisis y entendimiento de los datos 

obtenidos. 

 

En el capítulo IV, se analiza, y contrasta la hipótesis planteada en el presente estudio 

investigativo; además se discute los resultados a fin de comprobar la validez de la hipótesis. 

Precisamente, este capítulo es de suma importante en la medida que se estructura y enlaza 

todo lo descrito en los capítulos anteriores.  

 

Finalmente, encontramos las conclusiones, recomendaciones y los anexos como 

muestras de todo el trabajo realizado.        
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CAPITULO I: ASPECTOS METODOLÓGICOS 

 

1.1. Realidad problemática 

 

1.1.1. Planteamiento del problema 

 

La gestión ambiental ha cobrado gran relevancia en la en la mirada internacional 

desde un enfoque económico-social por la sostenibilidad y sustentabilidad en el medio 

ambiente y la preocupante tasa de reciclaje en el mundo y, en estos últimos tiempos, en el 

afán de proteger la salud pública con la llegada de la pandemia por Covid-19. De igual 

manera son importantes las decisiones que se toman desde la Gestión Local para mejorar la 

calidad y eficacia de este servicio, con el objetivo de cubrir con las necesidades básicas de 

los ciudadanos respecto al desarrollo ambiental de su entorno. 

 

Un “Informe de Aseo Urbano 2009” realizado para la VII Conferencia Limpur 2012 

expone que de los municipios que brindan los servicios de limpieza pública en España y en 

el resto de Europa, la mayoría de empresas que ejecutan estos servicios en las ciudades tiene 

capital privado, es decir alrededor de un 90% y que son pocos los municipios que brindan el 

servicio solo con recursos públicos. 

 

Caso contrario como lo demuestra el International Solid Waste Association en un 

estudio del 2007, en 13 ciudades de Europa entre las cuales se encuentran Oviedo, 

Sunderland, Gothenburg y Berna la ejecución de este servicio con capital totalmente público 

lo realizan un 62% de las municipalidades. Sin embargo, es más importante la inversión en 

la conciencia de la gente que en el presupuesto porque, aunque en ambos casos la inversión 

es la misma se encuentran en lados opuestos en el ranking. Cabe recordar que la temática 

central en la conferencia es la limpieza pública, creación de infraestructura, preservar la 

salud y recuperar recursos. (Interempresas, 2012) 

 

Por otro lado, según una lista de ciudades más limpias publicado por el Mercer Global 

Financial, en Canadá la ciudad de Calgary da el ejemplo de cómo paso a ser una de las más 

limpias a nivel mundial debido a las buenas y estrictas decisiones tomadas por la alcaldía. 

Desde humillación pública a montos muy elevados en pequeñas faltas fueron algunas 
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medidas adoptadas; por ejemplo, lanzar basura por la ventana de una auto tenía una pena de 

multa de $ 1.000 dolares. (Sostenible, 2015)  

 

Según el Informe Nacional de Disposición Final 2013, alrededor de 10 

departamentos de Colombia tiene 90% de municipalidades con disposición final adecuada 

de residuos sólidos. Es pertinente ahondar en campañas de concientización para enseñarles 

a los habitantes a separar los residuos para favorecer el reciclaje, de esta manera los 

municipios tendrían acciones planificadas orientadas a objetivos generales. (Hernández 

Flechas, 2016) 

 

En Chile, es responsabilidad de las municipalidades la función privativa de la 

disposición de la limpieza pública según la legislación vigente, esto ha implicado un gran 

esfuerzo para las municipalidades puesto que cada territorio tiene necesidades y contextos 

distintos. Mientras algunas localidades han licitado los servicios de limpieza pública, otros 

lo hacen por sí mismas, y otras tienen sistemas mixtos, lo cual demando un gran gasto para 

las comunas, ya que también tienen la responsabilidad de velar por la salud pública y la del 

medio ambiente. Por ello los municipios tienen la facultad de formar convenios con 

recicladores de base a fin de cumplir con las estrategias de comunicación y sensibilización 

para promover la educación ambiental. (Chile, 2016) 

 

En México, las municipalidades carecen de planificación en la gestión de limpieza 

pública, como resultado tenemos infinidad de proyectos sin consecuencias positivas para la 

ciudadanía con acciones a la deriva sin conexión entre si, ni orientados a metas. La 

recolección de residuos sólidos en la mayoría de casos es pública, y en cuanto al reciclaje, 

se han formado pequeñas industrias que sustentan a unas cuantas familias con salarios muy 

bajos.  (Rebolledo, 2009) 

 

A nivel nacional las instituciones regionales y locales deben incluir lineamientos 

medioambientales ya que el servicio de limpieza pública y residuos sólidos son ineficientes, 

esto se refleja en el proceso de quemado de basura, red de alcantarillado casi improductivo, 

ineficiente plan para el recojo de basura, desborde de aguas servidas. 
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El distrito de San Miguel en Piura es un ejemplo más de la deficiente gestión en 

limpieza pública, no cuenta con un área destinada a Limpieza, por lo que Defensa Civil, 

Recursos Humanos, Área Técnica y Presupuesto realizan las acciones de Limpieza, los 

implementos de limpieza los entrega el almacenero de la municipalidad. Pese a la 

normatividad vigente en gestión de residuos sólidos, la municipalidad no puede elaborar 

propuestas que cumplan con lo requerido en el SNIP, de esta manera el distrito piurano forma 

parte de uno del 70% de municipalidades que no cuenta con un “Plan de Manejo de Residuos 

Sólidos”. (Gutierrez Medina, 2014) 

 

Uno de los principales problemas de la Municipalidad provincial de Arequipa que 

impide el desarrollo de una ciudad sostenible es la gestión deficiente de limpieza pública, no 

existe presupuesto necesario para la planificación de actividades para esta tarea, de igual 

manera es casi inexistente la coordinación entre entidades responsables de la gestión 

ambiental. Son los gobiernos locales los que deben implementar políticas públicas 

involucrando a la ciudadanía para lograr el desarrollo de una ciudad sostenible  que permita 

mejorar la salud pública y calidad de vida de la población, así como mejorar la imagen de la 

municipalidad. (Carpio Yufra & Chura Pineda, 2017) 

 

La Ley Orgánica de Municipalidades establece que una de las facultades de las 

municipalidades es la de promover inversión privada para ejecutar los servicios públicos, en 

especial la limpieza pública. En Lima la Contraloría pidió la conformación de un grupo de 

entidades para precisar políticas y acciones a corto y mediano plazo para amortiguar el 

problema de limpieza pública. Algunos de los problemas encontrados son personal 

municipal que no cuentan con exámenes médicos ni implementos de protección, ausencia de 

un programa de mantenimiento de recursos para la limpieza pública y falta de campañas de 

sensibilización y concientización en el tratamiento de residuos sólidos. (Gestión, 2019) 

 

El problema de la limpieza pública en el distrito de José Leonardo Ortiz debe verse 

desde varios enfoques, desde el planeamiento municipal hasta las actividades de 

sensibilización, comunicación, barrido y recolección, esto quiere decir qué es una tarea 

conjunta entre autoridades y población, sobre todo trabajar en la conciencia de gestión de 

residuos sólidos incluyendo a las instituciones educativas, juntas vecinales, pueblos jóvenes 

y otras organizaciones ciudadanas para lograr la meta ambiental. a pesar que este tema viene 
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siendo implementado por la municipalidad desde hace varios años, el resultado sigue siendo 

negativo, esto se refleja en los puntos críticos de basura cómo son la calle Leguía, el mercado 

Moshoqueque, la avenida Chiclayo, entre otras; las mismas que acumulan basura y se 

vuelven un foco infeccioso de roedores, insectos y parásitos qué afectan el nivel de vida de 

los ciudadanos. Además, el distrito sigue creciendo y hace falta logística y personal que 

cubra el servicio en su totalidad, esto se suma a la baja cultura y capacidad de recolección 

de impuestos de los ciudadanos, obstaculizando la calidad del servicio en el distrito. 

 

El nivel socioeconómico de la población también influye en el problema sanitario, 

ya que una solución común del ciudadano de a pie es quemar basura para mitigar el problema 

de acumulación de los residuos sólidos afectando el suelo, el agua y el aire. Frente a la 

situación y expuesta el reto ahora es articular al gobierno central, regional, provincial y 

distrital en búsqueda de crear soluciones sostenibles teniendo en cuenta la responsabilidad 

social, económica y ambiental del estado con los ciudadanos. 

 

Los ciudadanos esperan que la Municipalidad solucione los problemas que les 

afectan directamente en su calidad de vida, empatice con ellos, brinde servicios de calidad y 

que al mismo tiempo consideren la Transparencia como función de buen gobierno para la 

confiabilidad en la percepción que ellos tienen de la institución incluyendo la participación 

ciudadana en la toma de decisiones; ello incluye la atención oportuna al usuario en sus 

demandas y sus reclamos. 

 

Por ello al tener conocimiento propio de la realidad problemática del distrito y de la 

calidad de gestión de limpieza pública, la investigadora se plantea la siguiente interrogante: 

 

1.1.2. Formulación del problema 

 

¿Cuál es la calidad de servicio de la Sub Gerencia de Limpieza Pública en la 

municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, año 2018-2020? 
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1.2. Justificación e importancia del estudio 

 

1.2.1. Justificación del estudio. 

 

Esta investigación se justifica debido a que está orientada a un tema que genera 

inquietud al Estado y a la Sociedad teniendo en cuenta que la Sub Gerencia de Limpieza 

Pública no tiene un Plan de acción para mitigar esta grave crisis de contaminación y caos 

que afecta gravemente la calidad de vida de la población leonardina desde hace muchos años, 

de modo que se analizaran las causas y factores de este problema. 

 

De manera que la presente investigación se realiza para generar estrategias que de 

acuerdo con los objetivos locales permitan una adecuada prestación de servicios públicos, 

responsabilidad ambiental y cultura preventiva, de esa manera controlar las quejas y 

reclamos de los usuarios en la localidad y lograr el fortalecimiento institucional. 

 

1.2.2. Importancia del estudio. 

La importancia del presente trabajo reside en los resultados que producirá, ya que 

servirá como fuente de investigación de trabajos similares al tema de estudio, y también 

ayudara a ser base de análisis para aminorar el problema de limpieza pública que es tan 

común en muchas regiones y que afecta en gran medida al desarrollo social, al bien colectivo 

y a la imagen municipal. 

 

1.3. Objetivos. 

 

1.3.1. Objetivo General. 

 

Evaluar la calidad de servicio de la Sub Gerencia de Limpieza Pública en la 

municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, año 2018-2020. 

 

1.3.2. Objetivos Específicos. 

 

• Analizar la Gestión Administrativa de la Subgerencia de Limpieza Publica que se 

desarrolla en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, año 2018-2020. 

• Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios respecto a la calidad de servicios 
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de la Subgerencia de Limpieza Publica que reciben de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz, año 2018-2020. 

• Plantear estrategias de Gestión Municipal que mejoren la calidad de servicio de la 

Subgerencia de Limpieza Publica en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, año 

2018-2020. 

 

1.4. Hipótesis. 

 

La calidad del servicio de la Sub Gerencia de Limpieza Pública en la municipalidad 

distrital de José Leonardo Ortiz, año 2018-2020 es deficiente. 

 

1.5. Variables. 

 

La Calidad de servicio, es considerada como un juicio que emite la persona de la 

diferencia entre las expectativas que van a percibir y satisfacción de un producto o servicio 

hecho por la entidad. Permite evaluar los puntos fuertes y débiles de la entidad. 

 

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO 

CALIDAD 

DE 

SERVICIO 

DE LA SUB 

GERENCIA 

DE 

LIMPIEZA 

PÚBLICA 

Un juicio que 
emite la persona 

de la diferencia 

entre las 
expectativas que 

van a percibir y 
satisfacción de 

un producto o 

servicio hecho 

por la entidad. 

Permite evaluar 

los puntos 
fuertes y débiles 

de la entidad. 

GESTION 

ADMINISTRATIVA 

Compromiso 

CUESTIONARIO 

Trabajo de equipo 

Clima Laboral 

Empatía 

Eficiencia 

Eficacia 

SATISFACCION 

SOCIAL 

Reclamos 

Atención  al 

usuario 

Evaluación. 

Aprobación 

 

 

 



pág. 16 
 

1.6. Definición de términos. 

 

1.6.1. Gestión Administrativa 

 

La Gestión administrativa es un proceso que se fundamenta en la planeación, 

organización, ejecución y control de un trabajo en específico para cumplir con objetivos a 

través del recurso humano y otros recursos. Igualmente, la gestión orienta los recursos y 

ejecuta acciones que orientan al logro de objetivos, está basada en la planeación. 

La gestión administrativa acorde con Delgado y Ena es un grupo de acciones 

encausadas al cumplimiento de objetivos de una entidad por medio de la aplicación optima 

del proceso administrativo. (Ena & Delgado, 2008)  

 

1.6.2. Gestión Municipal 

Es un conjunto de acciones que son realizadas por los funcionarios y servidores en 

las que los gobiernos locales alcanzan objetivos y metas, para esto deben estar bien 

capacitados y contar con los conocimientos necesarios para desempeñar sus funciones 

eficientemente. Un instrumento de gestión que ayudara a fortalecer sus capacidades es el 

Plan de Desarrollo de Capacidades (PDC). 

 

La gestión municipal involucra idear estrategias, actividades y técnicas que sean 

plasmados en los Instrumentos de Gestión y le permitan a la entidad desarrollarse 

internamente, capacitar su recurso humano, transparentar su gestión y desarrollarse 

económicamente y fortalecer la prestación de servicios, de esa manera proyectar a los 

habitantes la imagen seria, responsable, moderna y eficiente. (Garcia Ramirez, 2017) 

 

1.6.3. Administración Estratégica 

 

La administración estratégica es una continua toma de decisiones y acciones a largo 

plazo en una entidad que involucra un diagnóstico del entorno, plantear estrategias y evaluar 

y controlar las acciones. Se hace énfasis en la evaluación de oportunidades, amenazas, 

fortalezas y debilidades de la entidad. (Wheelen & Hunger, 2013) 
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En la administración estratégica primero debe realizarse un análisis del entorno, pues 

las funciones importantes son la formulación y la implementación de una estrategia para 

luego destinar recursos a una actividad concreta, debe contar con el apoyo de todos los 

funcionarios y servidores públicos para reforzar la gestión anticipándose a los riesgos. 

(Schermerhorn, 2010) 

 

1.6.4. Planificación Estratégica 

 

La planificación estratégica es un recurso que sirve para definir la visión, misión, 

políticas, objetivos y diseñar estrategias aprovechando recursos sobre un análisis del entorno 

anticipándose a escenarios futuros posibles con la intervención del personal en toda la 

organización para cumplir objetivos propuestos a largo plazo. 

 

El éxito de la planificación estratégica radica en la anticipación y la reacción acertada 

a alguna situación de cambio, pues sus acciones deben seguir la guía de un Plan. Además la 

planificación establece prioridades y fomenta la eficiencia de la entidad al eliminar la 

improvisación. (Léon Benavides, 2011) 

 

1.6.5. Desempeño Laboral 

 

Se relaciona con comportamientos relevantes en los trabajadores de la organización 

dirigidos a lograr objetivos, los cuales pueden ser medibles en cuanto a competencias tanto 

de individuos como para la organización. Lo que las personas sienten o cómo piensan influye 

en el desempeño de sus funciones. (Pérez Montejo, 2009) 

 

Las piezas claves del desempeño laboral son la motivación, tiene que ver con la 

inclinación hacia un objetivo que se concreta con una acción que realiza el sujeto; la 

responsabilidad, tiene que ver con el deber de asumir los deberes propios de sus funciones; 

y el desarrollo profesional, tiene que ver con el desarrollo y la oportunidad de crecimiento 

del recurso humano. (Pastor Guillen, 2018)  
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1.6.6. Compromiso Laboral 

 

El compromiso laboral es una decisión de cada trabajador de una organización, pues 

implica ir más allá de lo mínimo requerido por ésta y aportan con un clima laboral positivo 

buscando siempre mejorar y potenciar sus capacidades y las de sus compañeros. 

 

Se relaciona con un vínculo de lealtad con el que se identifica un trabajador, se trata 

de la conciencia de cada trabajador con la importancia y necesidad de su función dentro de 

la organización, tiene que ver con la satisfacción en su trabajo. (Santofimio & Peralta, 2007) 

 

1.6.7. Limpieza Pública 

 

Se relaciona con el transporte, recolección, transferencia y disposición final de los 

residuos sólidos en el distrito, barrido de calles, cultura ambiental, mantenimiento de parques 

y jardines y la creación y actualización de un Plan Anual de Evaluación y Fiscalización 

Ambiental. 

 

Por ello las municipalidades deben desarrollar estrategias con las que las personas 

puedan acceder a una vida de calidad para mitigar los efectos nocivos en la salud de las 

personas y del medio ambiente. (Gutierrez Medina, Mejore y ampliación del Servicio de 

Limpieza Pública de la Municipalidad Distrital de San Miguel de el Faique., 2014) 

 

1.6.8. Calidad 

 

La calidad depende de las necesidades de los usuarios y puede variar en el tiempo, 

esto quiere decir que la calidad viene determinada por el propósito y las fortalezas de lo que 

se está brindando. Resulta difícil evaluar la calidad en un nivel general, se puede deducir que 

a mayor precio mayor atributo debe tener el producto o servicio prestado. (Garvin, 1988) 

 

La calidad se identifica con la satisfacción, expectativas y las exigencias de los 

usuarios en función de la seguridad y confiabilidad de algún producto o servicio prestado. 
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1.6.9. Bienestar Social 

 

Bienestar social proviene del vocablo ingles “Social Welfare”, y éste viene de la 

expresión alemana “wohfart” lo que significa “tener buen viaje”, con la metáfora de tener 

buen viaje en la vida o en el destino. (Crespo Muñoz & Tinoco Ríos, 2014) 

 

Bienestar social tiene varias acepciones, se refiere a la satisfacción de necesidades 

básicas en una sociedad como la salud, educación, seguridad social, vivienda entre otros. 

Aunque para algunos autores este término está vinculado al valor ético o en la calidad del 

estado en las prestaciones de servicios a la sociedad. 

 

1.6.10. Ciudadanía 

 

Según Bertrand considera la ciudadanía republicana como un significado de 

pertenencia dentro de una comunidad política, símbolo de una vida cívica compartida, es el 

dominio de las obligaciones cívicas por sobre los derechos e intereses individuales. 

 

1.7. Población y muestra. 

 

1.7.1. Población. 

 

La población es el conjunto de elementos que comparten ciertas características y que 

comparten un lugar y tiempo determinado. (Hernández Sampieri, 2018) 

 

Según el censo realizado el 2017 por el INEI, la población sujeta de estudio 

(Población total) del distrito de José Leonardo Ortiz conformado por ciudadanos mayores 

de 18 años, equivale a 197,627 de habitantes a través de la Dirección Nacional de Censos y 

Encuestas y la Dirección Técnica de Demografía e Indicadores Sociales. 

 

1.7.2. Muestra. 

 

Sampieri conceptualiza la muestra como un subconjunto de componentes que 

pertenecen a la población, para ello primero se debe delimitar la unidad de análisis, es decir 



pág. 20 
 

“quienes serán medidos”, así como el problema a investigar, objetivos y precisar los 

resultados. (Hernández Sampieri, 2018) 

 

Para la investigación se tomará una muestra siguiendo la siguiente formula 

estadística: 

 

 

 

 

 

 

 

Donde: 

Z = 1.96 Valor al 95% de confianza 

P = 0.5 Probabilidad conocida 

Q = 0.5 Valor (1-P) 

E = 0.05 Error máximo permisible 

N = 197,627 

 

𝑛 =  
𝑍2𝑃𝑄𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑃𝑄
= 

 

𝑛 =  
1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5 𝑥 197627 

0.052(197627 − 1) +  1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5
 

 

𝑛 =  
1.962 × 49406.75

495.0254
 

 

𝑛 =
189800.9708

495.0254
 

 

𝑛 = 383.4166 

𝑛 = 383 
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En conclusión, la cantidad de encuestas aplicadas será de 383 ciudadanos incluidos 

algunos trabajadores de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz como usuarios. 

 

1.8. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

1.8.1. Métodos. 

 

1.8.1.1. Métodos generales. 
 

- El Método Analítico es un conjunto de pasos para llegar a un resultado a través de la 

fragmentación de un fenómeno, va desde lo general a lo particular, de igual manera es 

posible decir que va de efectos a causas. 

 

- El Método Deductivo pretende resolver y comprobar preguntas de investigación 

propuestas, basándose en un cálculo estandarizado y numérico, asimismo se hace uso del 

análisis estadístico y persigue generalizar resultados de investigaciones por medio de 

muestras representativas  

-  

1.8.1.2.  Métodos específicos. 

 

- El Método de la observación, se fundamenta en describir y explicar el problema de la 

limpieza pública en el distrito, consiguiendo datos precisos y confiables sobre las 

conductas, actitudes, eventos o situaciones de los funcionarios, servidores y ciudadanos 

en el distrito. 

 

- El Método estadístico, se asienta en datos cuantitativos y cualitativos mediante un 

conjunto de procedimientos para el manejo, recolección y análisis de investigación. 

 

1.8.2. Técnicas. 

 

Para la investigación se utilizará la técnica de la encuesta, en la que se recoge mayor 

información a través de un cuestionario en función a las variables, las mismas que se 

aplicaran a funcionarios, servidores y ciudadanos en el distrito de José Leonardo Ortiz con 

el objetivo de evaluar la calidad del servicio de limpieza pública en el 2019. 
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1.8.3. Instrumentos. 

 

El Cuestionario es el instrumento que se utilizara en la investigación, el cual está 

constituido por preguntas que ayudaran a desarrollar y estandarizar data necesaria para 

alcanzar los objetivos a través de la escala Likert. 

 

El objetivo que persigue es obtener información de forma ordenada y sistematizada 

en relación a las variables objeto de investigación, se diferencia principalmente de la 

entrevista debido a la poca relación con la población a entrevistar. (FOX, 1981) 
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CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Sub Capítulo I: Antecedentes de la Investigación 

 

2.1.1. Internacional 

 

Romero (2014) en su investigación realizada “Propuesta de mejoramiento del 

servicio de recolección, traslado, tratamiento y disposición final de los residuos sólidos en 

el Municipio de Valle de Bravo con el enfoque de Políticas Públicas”. (Tesis de pre grado), 

Universidad Autónoma del Estado de México. México.   

 

La presente investigación tiene como objetivo general analizar los factores que 

caracterizan el servicio de limpieza pública en la municipalidad del valle de Bravo y sus 

principales falencias, a partir de ello se proponen políticas a largo plazo impartiendo cultura 

ecológica. 

 

En ese sentido, el autor utilizo el tipo de investigación básica-Descriptiva de un 

enfoque propositivo, así mismo se empleó como técnica de investigación la en cuenta la cual 

a través de su instrumento, el cuestionario, se aplicó a 20 personas del contexto en estudio. 

 

Se deduce que la ineficiencia en la gestión municipal es porque no conocen las 

verdaderas necesidades de la población, de manera que para proporcionar políticas y 

programas para el servicio de limpieza pública se debe conocer primero las carencias 

respecto al servicio y no llevar a cabo solamente la etapa de recolección de residuos sólidos. 

 

De tal manera, que el trabajo antes mencionado aporta a la presente tesis en brindar 

propuestas de monitoreo del servicio de limpieza, crear un programa de educación ambiental 

en todas las edades y establecer centros de acopio para material reciclable. 

 

Artusi (2018) en su tesis titulada “Estrategias de desarrollo territorial y políticas de 

Planificación Ambiental. Estudio de caso de la Gestión de los RSU en el Municipio de 

Concepción del Uruguay entre Rio: 2010-2016”. (Tesis de post grado), Universidad de 

Buenos Aires. Argentina.   
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El objetivo general de la tesis es analizar las estrategias de mejora territorial y 

lineamientos ambientales en el cuanto a residuos sólidos en la normativa del Plan Estratégico 

de Concepción del Uruguay. 

 

La tesis en cuestión es de tipo básica-Explicativa en la dirección propositiva, así 

mismo se empleó como método de estudio el análisis documental. 

 

La investigación concluye que la dimensión ambiental contempla políticas más 

amplias que solo limpieza pública, se trata de cultura ambiental e incluir a otros actores al 

proceso para realizarlo de manera integral. Si bien la gestión, los procesos y los proyectos 

son importantes para la planificación a corto y mediano plazo del servicio, el pilar del cambio 

es la sensibilización de los ciudadanos como eje central. 

 

Finalmente, el aporte para la presente investigación reside en cultura ambiental como 

propuesta central y en la revaloración del Plan Estratégico como herramienta central en la 

gestión municipal. 

 

Sanhueza (2015) en su trabajo de investigación “Lineamientos estratégicos para la 

gestión de residuos sólidos domiciliarios en el Valle de Elicura, Comuna de Contulmo, 

Región del Biobío, Chile”. (Tesis de post grado), Universidad de Chile. Chile.   

 

El objetivo general del análisis es implementar estrategias para el manejo adecuado 

de la gestión de residuos sólidos en el Valle de Elicura. 

 

El trabajo de investigación es de tipo Básica-Explicativo de línea propositivo, de esta 

manera se empleó como método de estudio el análisis documental. 

 

La investigación concluye que el cambio esencial para el proceso se da en cada 

familia y la incorporación de la sociedad, hace énfasis también en el impulso de la cultura 

medio ambiental y la cultura del reciclaje. Sin embargo, la gestión municipal debe promover 

acciones a corto plazo con beneficios perceptibles para favorecer la comunicación entre ellos 

con los ciudadanos. 
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El aporte de la investigación consiste en la inclusión de la sociedad en el proceso de 

cultura ambiental, además de la valorización del reciclaje como propuesta para la 

disminución de residuos sólidos. 

 

Cóndor (2019) en su investigación realizada “Análisis del Sistema de Gestión 

Integral de Residuos Sólidos Urbanos, determinación de potenciales impactos ambientales 

y Propuestas de mejora continua del manejo de los Residuos Sólidos no peligrosos en la 

Zona Urbana de la ciudad de Nueva Loja, Cantón Lago Agrio, Provincia de Sucumbíos, 

Ecuador”. (Tesis de pre grado), Universidad Católica del Ecuador. Ecuador.   

 

La presente investigación tiene como objetivo general examinar el procedimiento de 

gestión de residuos sólidos del Cantón Lago Agrio de la provincia de Sucumbios. 

 

En ese sentido, el autor utilizo el tipo de investigación básica-Descriptiva de un 

enfoque propositivo, así mismo se empleó como técnica la encuesta con una muestra de 222 

viviendas. 

 

Se deduce que uno de los problemas es el crecimiento poblacional sumado a la 

deficiente cultura ambiental, por otro lado existe poco interés la administración municipal 

por solucionar el problema de residuos sólidos. La población de Cantón Lago Agrio esta 

insatisfecha con el servicio brindado en el municipio por el colapso del relleno sanitario pues 

trae consigo enfermedades. 

 

De esta manera, el aporte de la tesis mencionada está en el énfasis a la reutilización 

para evitar la cantidad de residuos sólidos y evitar la contaminación, lo que nos permitirá 

proponer mejores estrategias. 

 

Navarrete (2014) en su tesis “Estudio del Manejo actual de Residuos Sólidos en el 

Municipio de Tocancipá: Un análisis desde Dinámica de Sistemas”. (Tesis de pre grado), 

Universidad de los Andes. Colombia.   

 

La tesis tiene por objetivo general analizar el sistema de la gestión de residuos sólidos 

de la municipalidad de Tocancipá para proponer estrategias que se adecuen mejor a las 
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condiciones del lugar y disminuir los residuos sólidos. 

 

En el trabajo de investigación se utilizó el tipo básico-Descriptivo de línea 

Propositivo, para la investigación se empleó como método de estudio el análisis documental. 

 

La tesis concluye que el manejo de residuos sólidos va más allá de la recolección, se 

necesita también disposición y tratamiento para la protección del medio ambiente. Además, 

se subraya la importancia del Plan de gestión integral de Residuos Sólidos como camino a 

seguir para tener un servicio de calidad, ya que contiene lineamientos y acciones a seguir 

para cumplir objetivos a mediano y largo plazo. 

   

Por último, el aporte principal se encuentra en la importancia de los lineamientos de 

limpieza pública en el Plan, ya que concentra la calidad del servicio en proyectos sostenibles 

a largo plazo. 

 

2.1.2. Nacional 

Zamalloa (2017) en su trabajo de investigación “Proceso de recaudación por 

limpieza pública y su relación con la gestión integral de los residuos sólidos en la gerencia 

de medio ambiente de la Municipalidad Provincial del Cusco periodo 2016”. (Tesis de post 

grado), Universidad Cesar Vallejo. Cuzco.   

 

El objetivo general del análisis es diagnosticar el nivel de vínculo entre el proceso de 

ingresos por limpieza pública y la gestión total de residuos sólidos en la Gerencia de Medio 

Ambiente de la Municipalidad del Cusco en el año 2016. 

 

El trabajo de investigación es de tipo Básica-Correlacional, de esta manera el 

instrumento utilizado fue la encuesta con una muestra de 45 trabajadores de las áreas de la 

Gerencia de Medio Ambiente y la oficina general de tributación de la entidad. 

 

La investigación concluye que el proceso de ingresos que obtiene la municipalidad 

por concepto de limpieza es insuficiente para realizar de manera efectiva el servicio de 

limpieza pública, pero a pesar de ello la gestión no implementa estrategias para que los 

ciudadanos puedan regularizar sus pagos de impuestos y así brindar un mejor servicio. Por 



pág. 27 
 

lo que existe relación entre las variables antes mencionadas en la medida que mientras mejor 

sea la recaudación habrá más calidad en el servicio de limpieza pública en la provincia. 

 

Por tanto, el aporte importante de esta investigación es el enfoque económico ya que 

sin recursos es más factible realizar una estrategia con mayor logística en beneficio común. 

 

Gutiérrez (2014) en su investigación realizada “Mejora y ampliación del servicio de 

limpieza pública de la Municipalidad Distrital de San Miguel de El Faique”. (Tesis de pre 

grado), Universidad de Piura. Piura.   

 

La presente investigación tiene como objetivo general brindar un marco fundamental 

para generar una considerada gestión respecto al servicio de limpieza pública en la entidad 

antes mencionada. 

 

En ese sentido, el autor utilizo el tipo de investigación básica-Descriptiva de un 

enfoque propositivo, así mismo se empleó como método de estudio el análisis documental. 

 

Se deduce que la propuesta planteada reconoce el servicio de limpieza pública como 

un sistema que incluye a la sociedad como parte importante del proceso, desde la generación 

de trabajo estable con mano de obra y sensibilización previniendo la contaminación 

ambiental. 

 

De tal manera, que el trabajo antes mencionado aporta a la presente tesis en brindar 

un marco teórico que sirve para complementar las ideas del investigador, lo cual fomenta la 

crítica metodológica y ayuda a comprender el desarrollo del tema de investigación. 

 

Tenorio (2019) en su investigación “Aplicación Web para monitorear el servicio de 

limpieza pública en el Municipio Distrital de Carmen Alto, 2018”. (Tesis de pre grado), 

Universidad Nacional de San Cristóbal de Huamanga. Ayacucho. 

   

El objetivo general del presente estudio es crear una aplicación web que permita dar 

seguimiento al servicio de limpieza pública en la el distrito de Carmen Alto, y así contar con 

data exacta para poder tomar mejores decisiones y optar por buenas estrategias en la gestión. 
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En el trabajo de investigación se utilizó el tipo básico-Descriptivo de línea 

propositiva, de igual manera el autor opto por el método documental. 

  

El autor llega a la conclusión que el problema central de su investigación es la 

organización administrativa en el servicio de limpieza pública, por ende, la colocación de 

trabajadores en los trayectos de barrido, organización de vehículos para este fin y la 

implementación de un plan para mejorar el servicio y el mantenimiento de áreas verdes. 

 

En suma, el aporte a la presente tesis radica en las estrategias de organización y 

mantenimiento de información para mejorar la calidad de servicio en el área, lo que 

promueve la crítica metodológica y ayuda a comprender el desarrollo del tema de 

investigación. 

 

Hernández (2019) en su tesis “Servicio de limpieza pública y su efecto en la 

satisfacción del contribuyente de la municipalidad del distrito de El Porvenir, 2018”. (Tesis 

de post grado), Universidad Cesar Vallejo. Trujillo.   

 

La tesis tiene por objetivo general establecer los resultados del servicio de limpieza 

pública en la satisfacción del usuario en la municipalidad del distrito del Porvenir. 

 

En el trabajo de investigación se utilizó el tipo básico-Explicativo, se utilizó la 

técnica de la encuesta para la recolección de datos con una muestra de 135 usuarios del 

distrito. 

 

La tesis concluye que el servicio de limpieza pública tiene un efecto negativo en la 

satisfacción de los usuarios, porque consideran que la municipalidad no se identifica con sus 

necesidades, esto sumado al desinterés de la entidad para proponer estrategias que mejoren 

el servicio y las falencias en la gestión en la distribución de personal para esta tarea.  

 

Por último, las dimensiones de análisis en la presente tesis son el principal el aporte 

la investigación ya que permitirá considerar un enfoque social teniendo en cuenta el nivel de 

satisfacción y confiabilidad de los usuarios en la gestión municipal. 
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Peña (2017) en su investigación titulada “El manejo de los residuos sólidos 

municipales y la recaudación de los arbitrios de limpieza pública, en San Juan de 

Lurigancho, periodo 2013- 2017”. (Tesis de pre grado), Universidad Cesar Vallejo. Lima.   

 

El objetivo de la investigación es determinar el vínculo entre las variables de manejo 

de residuos sólidos y los ingresos por concepto de limpieza pública en la municipalidad de 

San Juan de Lurigancho en el periodo comprendido entre 2013 – 2017. 

 

En el trabajo de investigación se utilizó el tipo básico- correlacional, se utilizó las 

técnicas de las fichas de observación y la encuesta para la recolección de datos con una 

muestra de 75 viviendas del distrito. 

 

La investigación concluye que existe relación negativa entre estas variables debido a 

la irresponsabilidad en el pago de arbitrios y al incremento de residuos sólidos lo que 

aumenta el gasto para su recojo y manejo puesto que la municipalidad reaprovecha los 

residuos sólidos, pero solo el 1%, esto significa que aún se tiene insuficiente conocimiento 

en temas de medio ambiente. 

  

El aporte al presente estudio de investigación es el análisis que invita a los demás 

gobiernos locales a diseñar planes de acción que direccionen un trabajo ordenado y 

sostenible para mejorar la gestión municipal. 

 

2.1.3. Local 

 

Infante (2019) en su tesis “Plan de manejo de residuos sólidos para la limpieza 

pública municipal en el distrito de Chiclayo”. (Tesis de pre grado), Universidad Cesar 

Vallejo. Chiclayo.   

 

El objetivo general de la investigación es crear un programa de conducción de 

residuos sólidos para la mejora del servicio de limpieza pública en la provincia. 

 

La presente investigación es de tipo básica-Explicativa de orientación propositiva, 

así mismo se empleó la herramienta de la encuesta, con una muestra de 384 usuarios 
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chiclayanos. 

 

Se concluye que el manejo de residuos sólidos de la entidad no define metas ni líneas 

de acción sólidas para el servicio que ofrece, así que es vital la creación de una Guía que 

garantice el eficiente servicio en materia de limpieza en la provincia, porque la experiencia 

enseña que si se continua con el trabajo mecánico diario sin estrategias ni supervisión experta 

continuara el servicio deficiente. 

 

Por consiguiente, el aporte al presente trabajo de investigación radica en brindar una 

realidad problemática similar al que se está tratando, por lo que ayuda a comprender mejor 

el tema de investigación. 

 

Samame (2020) en su proyecto de investigación “Diseño de recojo de residuos 

sólidos para el servicio de limpieza pública del distrito de José Leonardo Ortiz”. (Tesis de 

post grado), Universidad Cesar Vallejo. Chiclayo.   

 

El proyecto tiene como objetivo general plantear una plataforma de recojo de 

residuos sólidos para optimizar el servicio de limpieza pública en el distrito leonardino. 

 

El presente proyecto es de tipo básica-Explicativa en la línea propositiva, así mismo 

se optó por el instrumento del cuestionario por tener carácter fiable para el autor, 

realizándose con una muestra de 111 personas del total de la población. 

 

Se llegó a la conclusión que los componentes condicionan el servicio de limpieza 

pública son la ineficiente gestión municipal para trazar un plan de recojo y disposición de 

los residuos sólidos en cuanto al reciclaje, escasez de maquinaria para llevar a cabo tales 

acciones, problemas para cubrir todas las calles del distrito por la distancia y la peligrosidad, 

y el contacto directo de los trabajadores con los residuos sólidos, lo que significa un riesgo 

en su salud. 

 

Finalmente, el aporte de esta tesis a la presente investigación es significativo porque 

el área demográfica es la misma y podrá complementar el análisis que se realizará. 
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Arboleda (2015) en su investigación “Mejoramiento de la gestión integral de 

residuos sólidos de la zona urbana del Distrito de Motupe, Lambayeque”. (Tesis de pre 

grado), Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo.   

 

El presente estudio tiene por objetivo principal perfeccionar el manejo de residuos 

sólidos en la Municipalidad distrital de Motupe. 

 

La tesis en cuestión es de tipo básica-Descriptiva en la dirección propositiva, de esta 

manera se empleó como método de estudio el análisis documental. 

 

La investigación concluye que se incidirá en la cultura ambiental por vivienda para 

que la población tome conciencia, además tendrá un impacto importante en el medio 

ambiente ya que ayudara a reducir la contaminación del suelo y el aire, así se evitara la 

propagación de enfermedades producto de la acumulación de residuos sólidos. 

 

Finalmente, el aporte para la presente investigación reside en la propuesta de 

planificación que realiza el autor evaluando todas las deficiencias en la cobertura del 

servicio, lo que permitirá realizar un mejor análisis. 

 

Julca (2018) en su investigación “Plan de Gestión Ambiental de los residuos sólidos 

urbanos de la ciudad de Reque”. (Tesis de post grado), Universidad Nacional Pedro Ruiz 

Gallo. Lambayeque.   

 

El objetivo general del presente estudio es crear un programa de gestión ambiental 

para la buena conducción de residuos sólidos de la municipalidad de Reque. 

 

En el trabajo de investigación se utilizó el tipo básico-Descriptivo de línea 

propositiva, de igual manera se empleó la técnica de la encuesta con una muestra de 89 

personas.  

 

El autor llega a la conclusión que las causas al problema central de la inadecuada 

gestión de residuos sólidos son la escasa cultura ambiental de los vecinos en el distrito y la 

falta de regularización en los pagos de arbitrios, lo que favorece el mal manejo de la logística 
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para la labor.  

 

En suma, el aporte a la presente tesis radica en la propuesta del marco de manejo de 

residuos sólidos con criterios de gestión ambiental que incluye una participación conjunta 

de varios actores sociales para asegurar la calidad del servicio. 

 

Saucedo (2019) en su tesis “Plan de Gestión y Manejo de los Residuos Sólidos del 

distrito de La Victoria, provincia de Chiclayo, departamento de Lambayeque 2018”. (Tesis 

de pre grado), Universidad de Lambayeque. Chiclayo.   

 

La tesis tiene por objetivo general reforzar la gestión del servicio de limpieza pública 

en las zonas rural y urbana del distrito de la victoria. 

 

En el trabajo de investigación se utilizó el tipo básico-Descriptivo de línea 

propositiva, se utilizó como método de estudio el análisis documental. 

 

La tesis concluye que el servicio de limpieza pública principalmente debido a la falta 

de capacitación del personal administrativo por lo que no se toman buenas decisiones y en 

consecuencia no se realiza con regularidad en los sectores rurales y urbanos debido a la falta 

de presupuesto para el servicio de limpieza pública, además la falta de cultura ambiental de 

los pobladores del distrito que tiran sus residuos sólidos han convertido algunas calles en 

puntos críticos de basura provocando focos infecciosos. 

 

Por último, el análisis en la gestión administrativa de la municipalidad y la creación 

del Plan de manejo de residuos sólidos aportaran a la presente investigación aportes 

importantes para el análisis. 

 

2.2. Sub Capítulo II: Definiciones Doctrinarias 

 

2.2.1. Teoría de los Servicios Públicos 

 

Las municipalidades realizan distintas actividades como función, obras y servicios 

públicos. Siendo este último la actividad orientada a cubrir necesidades básicas y generales 
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de la población, ya sea directamente o a través de la contratación de particulares, dichas 

actividades están relacionadas con la administración pública. 

 

Según la Real Academia Española servicio viene del latín “servitium”, hace 

referencia a la acción de servir, pero también es el valor que se logra sirviendo al Estado o 

entidad. Asimismo, el término público viene del latín “publicus”, hace referencia a un grupo 

de personas que conforman la colectividad, y también es perteneciente al Estado o una 

Administración. 

 

En ese sentido, el servicio público es la función que realiza la administración bajo la 

supervisión regulada por alguna entidad orientada a satisfacer necesidades de una 

comunidad, siempre pensando en el interés público y el bien común. 

 

Gustavo Quiroga en su revista “La Calidad del Servicio en la Administración 

Municipal” conceptualiza al servicio público como la labor de las entidades que son parte 

de una administración. Ésta labor es conducida a la cubrir necesidades de interés general de 

forma sistemática, permanente y uniforme en un marco de leyes y reglamentos que 

disciplinan su asistencia. (Quiroga, 2000) 

 

Según Jorge Fernández en su libro “Servicios Públicos Municipales” define al 

servicio público como el vínculo por el cual el estado establece conexión con la sociedad a 

través de la atención a sus demandas de forma continua y extensiva a los usuarios, esta es la 

forma por la cual el estado se hace visible con la sociedad para generar impacto positivo o 

negativo. Los servicios generalmente tienen tres etapas: (Fernández Ruiz, 1989) 

 

- Identificación de las necesidades de los usuarios. 

- La satisfacción de necesidades. 

- El cierre del proceso. 

 

Por lo tanto, teniendo en cuenta la base documental el concepto que más se acomoda 

a la investigación es el servicio público como labor continua y extensiva enmarcada en 

reglamentos y políticas de las municipalidades para satisfacer necesidades de los usuarios 

con el objetivo de generar satisfacción en sus necesidades, ésta es la forma más directa en la 
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que la municipalidad se acerca a la comunidad. 

 

La prestación de servicios debe realizarse siguiendo algunos procedimientos 

administrativos y principios asegurando la satisfacción de necesidades, Juan Castillo en su 

tesis “Reingeniería y Gestión Municipal” establece principios que las municipalidades deben 

cumplir: (Castillo Maza, 2004) 

 

- Principio de igualdad: Hace referencia a que el servicio debe suministrarse para 

todos por igual, en igualdad de condiciones y sobre todo en beneficio de la 

colectividad. 

- Principio de continuidad: Se refiere a la prestación continua y sin interrupciones en 

el tiempo que debe brindar la municipalidad a los usuarios. 

- Principio de adecuación: Hace referencia a la empatía de la municipalidad con la 

comunidad, ya que debe brindar servicios oportunos y de calidad que responda a las 

necesidades de los usuarios. 

- Principio de legalidad: Significa que los servicios prestados deben enmarcarse 

dentro de la ley. 

- Principio de obligatoriedad: Se refiere a que es obligación de la municipalidad 

cubrir las necesidades de la comunidad porque son responsables política y 

administrativamente. 

- Principio de adaptación: Significa que las demandas de la población van cambiando 

con el tiempo y la municipalidad debe adaptarse a sus necesidades y procurar dar 

cada vez un servicio de calidad. 

 

La importancia de ésta teoría radica en las funciones que los gobiernos locales deben 

ejecutar y que no realizan a pesar de contar con autonomía económica, social y política ya 

que son éstos quienes tienen relación directa con la comunidad y deben brindar servicios 

públicos que mejoren su nivel de vida, sin embargo en contraposición con ello los servicios 

que brindan se alejan de lo que la población realmente necesita, son insuficientes, deficientes 

y no mejoran su nivel de vida teniendo en cuenta que son los usuarios quienes pagan sus 

arbitrios. Los ciudadanos consideran al gobierno como un mal necesario y a los funcionarios 

como oportunistas que usan el poder con intereses propios. 
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La problemática antes mencionada hace ineludible su estudio para optimizar la 

prestación de servicios y en consecuencia la percepción que los usuarios tienen del 

municipio; ya que de los servicios que presta la municipalidad distrital de José Leonardo 

Ortiz, el más necesario es el de limpieza pública y contar con un Plan y estrategias de mejora 

elevaría la calidad de vida de todos los leonardinos y la imagen de la municipalidad en toda 

la región. 

 

2.2.2. Teoría del Medio Ambiente 

La revolución industrial inicio una época de contaminación que hoy resulta 

ignominiosa, algunos autores refieren que podría ser la causa de la destrucción de nuestro 

planeta. Por ese motivo el objetivo de los seres humanos es crear un vínculo sostenible con 

este medio ambiente, las instituciones tienen la responsabilidad de incluir en su labor 

políticas medioambientales incluyendo en el proceso hábitos diarios, tecnología y procesos 

económico-productivo. 

 

Desde la lingüística el pleonasmo “medio ambiente” no es solo el espacio en que nos 

desarrollamos, sino también donde cohabitan los seres vivos, el agua, el suelo, el aire y su 

interrelación. 

 

Según la Real Academia Española el medio o ambiente es un conjunto de condiciones 

físicas y químicas de los seres vivos que intervienen en el desarrollo del mismo. 

 

Desde el punto de vista biológico Jaquenod de Zsogon conceptualiza al medio 

ambiente como síntesis histórica de la interrelación entre la sociedad y la naturaleza en un 

tiempo y espacio determinado (Jaquenod de Zsogon, 2012). Barreiro plantea que el medio 

ambiente es un grupo de condiciones sociales, naturales y artificiales que son capaces de 

influenciar en la existencia del ser humano. (Barreiro Camacho, 1998) 

 

Sin embargo, la autora Andía Chávez define el medio ambiente como un conjunto de 

elementos naturales que posibilitan la existencia y el desarrollo de seres vivos en un espacio 

y tiempo determinados, donde como resultado de la interacción es la creación de nuevas 

especies que interviene en la subsistencia de los seres humanos. (Chavez, 2013) 
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Para Tapia el medio ambiente es dinámico, esto es que se encuentra en 

transformación constante producida naturalmente o por los seres humanos. Es una estructura 

de procesos materiales y agentes socioeconómicos e históricos en un tiempo y espacio 

establecidos. (Fonseca Tapia, 2010) 

 

Por lo tanto, el medio ambiente es un ente que ofrece una variedad de bienes y 

servicios, por ejemplo, libre desplazamiento, fuente de materia prima para su alimentación, 

vestido y es el hogar de muchas especies de flora y fauna. En consecuencia, debe existir una 

interdependencia pues el ser humano no podría subsistir sin los recursos que da la naturaleza 

y éste ambiente merece atención y utilidad responsable. 

 

Entre los problemas que afectan al medio ambiente principalmente tenemos tres: 

(Gandur, 2004) 

 

- El calentamiento global, se refiere a la temperatura elevada a largo plazo de la 

Tierra. 

- Adelgazamiento de la capa de Ozono, el ozono nos protege de los rayos ultravioleta 

del sol, los daños se producen debido a clorofluocarbonos. 

- Deforestación, ya que la relación entre seres humanos y animales que toman 

oxígeno y plantas que toman dióxido de carbono. 

 

El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) en la tarea de 

promover los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), derechos y equidad de género y 

afrontando el reto al cambio climático pretende apoyar a nuestro país mediante el 

fortalecimiento institucional en todos los niveles en cuanto al alcance de políticas y practica 

ambiental. Las áreas temáticas son cinco: 

 

- Cambio climático 

- Financiamiento ambiental 

- Biodiversidad 

- Desertificación 

- Calidad ambiental 
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Esto se realizará mediante la iniciativa para implementar estrategias de adaptación al 

cambio climático, incentivo a la investigación, manejo sostenible de la tierra y sobre todo la 

implementación y actualización de instrumentos de gestión y financieros para el manejo 

integral de ecosistemas y la mejora de la calidad de vida. 

 

La importancia de esta teoría radica en la aspiración social de tener un ambiente 

limpio. El distrito de José Leonardo Ortiz necesita urgentemente cultura ambientalista, pues 

la contaminación de las calles amenaza la salud de sus habitantes, degrada la belleza del 

distrito y la armonía entre vecinos lo que es imprescindible para llevar una vida digna y 

contribuir al bienestar social. Ya que alrededor de 20 toneladas de basura es lo que produce 

el distrito. 

 

En busca de solucionar este problema muchos países han optado por la aplicación de 

Tributos Ambientales como medidas efectivas tanto para personas como para instituciones 

y empresas ya que en el distrito de José Leonardo Ortiz solo el 18% de la población paga 

sus arbitrios, pues éstas no son indiferentes al tema, son parte importante de la existencia de 

las sociedades ya que posibilitan la creación de riquezas, trabajo y aseguran un bienestar 

social. Por consiguiente, los gobiernos locales deben desarrollar Políticas Ambientales que 

difundan impacto social. 

 

2.2.3. Teoría de la Administración 

 

Actualmente la administración está relacionada con varios conceptos como el 

liderazgo, la comunicación, alcanzar objetivos, optimizar recursos y las actividades están 

subordinadas a la planificación, organización, dirección y control que les permita a las 

entidades desarrollarse y mantenerse en el tiempo. 

 

Administración viene del latin “ad” y “minister” que según Chiavenato significa el 

que presta un servicio a otro o aquel quien realiza una función bajo la dirección de otro. 

(Chiavenato I. , Introducción a la Teoria General de la Administración, 2004) 

 

Son considerados como padres de la Administración en la teoría científica a 

Frederick Taylor quien pone relevancia en elevar el nivel operacional a través del aumento 
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de la eficiencia, su filosofía nace en Estados Unidos y considera la estructura de la 

organización de abajo hacia arriba, toma en cuenta todas las actividades necesarias para 

realizar determinada tarea, se le considera el padre de la administración porque llevo a cabo 

la transformación del empirismo a la ciencia estableciendo estándares; y en la teoría clásica 

a Henry Fayol que destaca la relevancia del aumento de la eficiencia por medio de la 

organización de los órganos que forman parte de la organización y su relación, creo una 

metodología positiva estableciendo reglas y su investigación lo llevo a sentar bases del 

“Proceso Administrativo” que consiste en la planeación, dirección, dirección y control, su 

modelo tiene tres características; división del trabajo, aplicación de un proceso 

administrativo y planteamiento de criterios técnicos para encausar la función administrativa. 

(Ramírez Cardona, 2010) 

 

El autor Richard Daft brinda su aporte importante a la Administración en las nociones 

de eficacia y eficiencia. Siendo la eficacia la preocupación por el nivel en que la entidad 

concreta con la meta u objetivo establecido, dejando a un lado el cuidado de la optimización 

de recursos; y por otro lado, la eficiencia hace referencia a procesos y reglas que buscan la 

cantidad de recursos para cumplir con la meta, en otras palabras se trata de cumplir objetivos 

con la menor cantidad posible de recursos. (Daft, 2006) 

 

Alexander Correa en su libro “Administración estratégica: Competitividad y 

Globalización” define la administración estratégica como la ciencia de formular, 

implementar y evaluar decisiones  para alcanzar objetivos. La administración estratégica 

comprende las siguientes dimensiones: (Correa A. , 2012) 

 

- Análisis Ambiental. 

- Formulación de la estrategia. 

- Implementación de la estrategia. 

- Evaluación y control. 

 

Una vez revisado este concepto Fremi Mejia menciona algunos de los problemas a 

los que se enfrentan las administraciones municipalidades entre ellos: (Mejía Canelo, 1990) 

 

- Insuficiencia de fondos para llevar acabo las actividades propuestas. 
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- Falta de recurso humano capacitado para desempeñar y dirigir cargos. 

- Vacíos en la comunicación entre el gobierno central y los gobiernos locales. 

- Deficiente motivación para la cooperación entre gobiernos locales para solucionar 

problemas de interés común. 

 

Según Mónica García es necesario la capacitación es necesaria para fortalecer la 

gestión de los gobiernos locales, haciendo uso del presupuesto para lograr metas sociales y 

económicas custodiando el bienestar de la población. La priorización de la programación, 

ejecución, control y evaluación se debe realizar tomando en cuenta los criterios técnicos para 

mejorar la calidad de los servicios. (García Rubiano, 2011) 

 

En la administración pública la inexistencia de indicadores claros para poder medir 

el avance de las municipalidades es uno de los mayores problemas en contraste con la 

administración privada. En el sector público no hay ventas, ni competencia, ni clientes, pues 

los clientes se ven forzados a adquirir los servicios del gobierno pagando por ello sus 

impuestos. 

 

Si realizamos un diagnóstico en la Municipalidad de José Leonardo Ortiz nos dará 

como resultado falencias en la planeación, organización y dirección, incapacidad de 

coordinación y control interno y externo lo que significa que no existe una adecuada 

administración estratégica, pues las actividades no apuntan a una visión clara y por ende no 

cumplen con objetivos institucionales lo cual es la causa del deficiente fortalecimiento 

institucional. 

 

Esta situación hace necesario dominar las teorías en los que deben sustentarse el 

accionar, así apuntar a reflexiones que servirán como referencia para la concretización de 

algunas alternativas de solución apuntando al desarrollo local con la participación de los 

ciudadanos. 

 

2.2.4. Teorías de las Políticas Públicas 

 

Existen distintas formas de viabilizar la comunicación entre el estado y la sociedad, 

una de ellas son las políticas públicas ya que al ser procedimientos planificados a través de 
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ellas se puede comunicar que las necesidades de los usuarios han sido escuchados y 

atendidos. 

 

Es esencial notar la diferencia entre los términos de politics, policy y polity. La 

terminología politics se refiere a la política como ejercicio de poder propiamente dicha como 

el proceso de negociación y toma de decisiones, el termino policy se refiere a programas de 

acción o estrategias para mitigar determinado problema, y polity hace referencia a la teoría 

política, a la estructura jurídico - político y los tipos de estado. (Rios Barrientos, 2017) 

 

Según el autor Aguilar el concepto de políticas públicas hace referencia a lo que se 

ejecuta para solucionar un problema más que lo que se propone, es el proceso de toma de 

decisiones para la acción al manejar un asunto de interés, en el esquema del ciclo de políticas 

el autor se centra en las fases de implementación y formulación. (Aguilar Astorga, 2009) 

 

El autor colombiano Salazar conceptualiza la Política Publica como la respuesta 

oportuna del estado frente a una situación que aqueja a una colectividad. Este autor recoge 

5 acepciones distintas como acción que de forma sostenible e integral cubre demandas 

sociales apoyándose en métodos de análisis incluyendo a la intervención de los actores en 

busca de la solución del problema, como guía estratégica del estado en búsqueda a largo 

plazo de la garantía de los derechos de los ciudadanos a través de las facultades de las 

agencias del gobierno, como resultado de la necesidad de incluir las demandas más 

inmediatas en la agenda pública mediante la relación de actores políticos y sociales y dar 

respuesta con los recursos normativos y financieros con los que se disponga, como proceso 

integral de consenso, negociación y decisiones con la participación de autoridades y 

ciudadanos orientado a prevenir situaciones que se quiere modificar, y como objetivos 

colectivos necesarios que a través de acciones llevadas a cabo por entidades del gobierno 

pretenden cambiar una situación de conflicto o insatisfactoria para instruir el 

comportamiento de dichos actores. (Salazar Vargas, 2009) 

 

La Política Pública para Muller es un proceso en el que se implementan proyectos 

político-administrativos de acción pública y se materializan a través de construcciones 

sociales y de objeto de investigación. (Muller, 2002) 
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Según la autora Bárbara Nelson las políticas públicas nacen a partir de una 

preocupación social latente e intentan ser resueltos por las autoridades, además se encuentran 

en la mira de investigadores y académicos en el dominio de las políticas públicas. Percibe a 

las políticas públicas desde tres perspectivas, como el análisis del gobierno como 

consecuencia de la problemática pública más importante, como secuencia de acción que un 

actor o actores solucionara frente a un asunto particular que afecta a la colectividad, y como 

producto de la toma de decisiones en la resolución lógica de problemas. (Nelson, 2001) 

 

Los autores Many y Thoening exponen la tipología y las fases de elaboración de 

políticas públicas: (Many & Thoenig, 1992) 

 

- Política Reglamentaria, es el resultado del ejercicio público que restringe ciertas 

libertades de los ciudadanos y afectan directamente sus intereses y su 

comportamiento. 

- Política distributiva, acción en la que el estado concede por excepción una 

autorización debido a que se cumple con cierto número de condiciones. 

- Política redistributiva, destinada a proponer mecanismos a obtener ganancias para 

después ser designada a infraestructura como a servicios básicos vulnerables. 

- Política constitutiva, es la acción política que delimita las reglas acerca del poder. 

 

Partiendo de la lógica de que una política responde a la satisfacción de necesidades 

sociales éstos autores presentan un proceso de elaboración de políticas públicas: (Vargas, 

2004) 

 

- Diagnóstico, prioriza necesidades y problemas para plantear alternativas de 

solución. 

- Decisión, análisis de las alternativas de solución planteadas para obtener un 

proyecto con sus objetivos y metas propias. 

- Dirección, en esta fase se realizan las fases de conducción, operación, monitoreo y 

evaluación de actividades para su ajuste o corrección de actividades para un resultado 

preciso. 

- Difusión, es importante la transmisión de información a los ciudadanos acerca de 

la implementación y corrección de dichas actividades para que puedan comprender 
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los objetivos y lo que se pretende cubrir. 

 

De esa manera comprendemos que el diseño de las políticas públicas es la traducción 

de necesidades colectivas insatisfechas que apuntan a la solución de problemas. (Vargas, 

2004) 

 

La limpieza pública es un tema relevante en el distrito de José Leonardo Ortiz pues 

afecta el desarrollo y la salud de los usuarios la importancia de la teoría reside en que las 

políticas públicas pueden cambiar esa situación de insatisfacción para mejorar su calidad de 

vida y avanzar en la protección medioambiental a través de la implementación de actividades 

por parte del gobierno local contando con la participación de los leonardinos. 

 

Las comunidades son distintas unas de otras y en consecuencia tienen distintas 

necesidades condicionadas a sus culturas e identidad, el papel de las políticas públicas es 

aprovechar al máximo los recursos con los que se dispone para superar necesidades, 

fortalecer la gestión y consolidar el potencial del distrito. 

 

2.2.5. Teorías de la Gestión Municipal 

 

La municipalidad es la instancia de nexo directo con la comunidad, una organización 

sistemática y compleja donde se puede encontrar una vía de exteriorización democrática 

donde la participación ciudadana garantiza el buen gobierno a través de la manifestación y 

atención de necesidades valiéndose de las políticas, obras y servicios, de esa manera 

proyectar una figura responsable, moderna, empática y eficiente. 

 

En el libro “A B C del gobierno Municipal” del autor mexicano Oscar Navarro se 

plantea que la Gestión Municipal es la administración de recursos humanos, económicos y 

técnicos para satisfacer las necesidades de la colectividad y de esa manera impulsar su 

potencial. Hablar de gestión conlleva inmediatamente a pensar en un proceso continuo de 

toma de decisiones en el que implica una estructura institucional de normas, lineamientos, 

competencias, recursos, entre otros y está en juego el futuro de la localidad. Sin embargo, 

debido a la diversidad de partidos políticos que conforman la cabeza municipal, más de la 

dirección municipal el desafío es entablar la negociación y resolución de conflictos en busca 
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del bien común. (Navarro, 2009) 

 

En este sentido, según el libro “Manual de Gestión Municipal”, la Gestión municipal 

es más que la administración de recursos, sino que es un proceso de constante toma de 

decisiones, de análisis y supervisión para un mejor desempeño, mejor ordenamiento del 

territorio y mejor calidad de vida para los usuarios. Es también una actividad compartida 

entre los ciudadanos del distrito y sus representantes para mejorar sus condiciones 

económicas y sociales de tal manera que sea una localidad viable y eficiente con una visión 

a largo plazo y para ello es necesario reconocer la importancia de una visión y planes que 

nos encaminen a ese futuro de progreso deseado de eficiencia administrativa, medio 

ambiente sostenible y economía sustentable. (SISMAP, 2016) 

 

La Gestión por objetivos apareció recientemente en el sector privado anticipándose 

a posibles escenarios futuros, proponiéndose una misión en particular y estableciendo 

indicadores de logros no dejando nada a la especulación, no obstante este enfoque ha pasado 

al ámbito público como una reinvención en el gobierno. De esta manera lo que se pretende 

ahora guiar actividades para alcanzar objetivos, tal como lo señala el autor Fernando Sánchez 

en su libro “Planificación estratégica y Gestión por objetivos” es vital marcar la disparidad 

entre medios y fines, los medios son los recursos para alcanzar un fin, y los fines son los 

resultados. (Sánchez Albavera, 2003) 

 

Al evaluar los criterios mencionados anteriormente, el autor se plantea los siguientes 

principios: (SISMAP, 2016) 

 

- Eficiencia y Eficacia, es a lo que espera llegar la municipalidad y se refleja en la 

calidad de los servicios y la atención que ofrece a los usuarios. 

- Espacios de participación ciudadana, conjunto de iniciativas en el que la comunidad 

forma parte de las decisiones y el control en la gestión. 

- Pensamiento estratégico, busca anticiparse a posibles escenarios futuros. 

Transparencia, para transmitir confianza y consolidar la democracia local. 

- Descentralización y participación, como componentes fundamentales de conexión 

con la comunidad. 

- Bases de información, como plataformas como señal de un gobierno abierto y 
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transparente. 

 

Compete a los municipios aceptar el desafío de reinventarse como organización 

yendo más allá de doctrinas y teorías del deber ser  y de la gestión burocrática y tradicional 

aplicando principios modernos de administración para incrementar la eficiencia de la entidad 

y satisfacer necesidades de la población. 

 

Dada la situación actual en la Municipalidad del distrito de José Leonardo Ortiz la 

importancia de la teoría se encuentra en el valor de un plan de trabajo para la entidad que 

permita erigir responsabilidades y relaciones de dependencia a cada una de las áreas que está 

plasmada en el organigrama y con la que la Municipalidad no cuenta afectando la calidad de 

los servicios que presta a los usuarios para el desarrollo integral, además se debería incluir 

más la participación ciudadana en la resolución de problemas, en la atención a los usuarios, 

en la evaluación de la gestión y en la formulación de las directrices estratégicas; así como la 

introducción de un gobierno abierto y gobierno electrónico ya que debido al avance de las 

TICs la entidad debe estar a la vanguardia global.  

 

Esta teoría implica el uso de su autonomía para el ejercicio de las competencias y 

atribuciones, es decir un compromiso de articulación conjunta para descubrir y mejorar las 

barreras que impiden brindar una mejor calidad de vida a los ciudadanos del distrito de José 

Leonardo Ortiz en los lineamientos de la transparencia, eficiencia y equidad promoviendo 

el cambio de imagen de la municipalidad. 

 

2.2.6. Teorías de la Percepción Social 

 

Los servicios sociales necesitan satisfacer en lo posible a todas las partes en una 

colectividad, estos deben ser sostenibles, medibles y sujeto a implementaciones o 

correcciones, de modo que si le preguntamos a los usuarios antes y después de ejecutarse los 

servicios deberían poder expresar de qué forma cambio su vida. 

 

Para Howard Barthey el término percepción tiene distintas connotaciones como 

proceso de conocimiento o conciencia a través de la experiencia o por el pensamiento de 

cosas o sucesos, como sensación frente a algo externo, y como conciencia inmediata a la 
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percepción sensorial, discriminación tenue. En conclusión para el autor la percepción es la 

conducta inmediata expresada como un pensamiento, la conciencia sobre algo, una intuición. 

(Howard Bartley, 1976) 

 

Según el autor Zanden Vander la percepción en el proceso de socialización humana 

en el que se traduce la información, es el mediador entre el exterior y la persona, es 

importante para adquirir experiencia. La percepción permite percibir el ambiente y formar 

un concepto propio respecto de los sucesos, personas y cosas, en otras palabras, es la 

interpretación de lo que representan. (Vander Zander, 1990) 

 

En esa línea Merleau en su libro “Fenomenología de la percepción” defiende que la 

percepción es lo que nos develan nuestros sentidos, puede parecer que es lo más fácil ya que 

tenemos acceso a la sensación desde siempre, sin embargo como lo expone Descartes, la 

percepción va más allá de la mera sensación, se trata del examen sutil de las cosas. (Merleau 

Ponty, 2002) 

 

Kurt Kofka en su artículo “Percepción: Introducción a la teoría de la Gestalt” postula 

que, percepción no es solo una función psíquica pues viene a ser un conjunto o un todo en 

el que las sensaciones, la asociación y la atención se interrelacionan. Estos conceptos tratan 

de explicarnos la base de la teoría de Gestalt. La sensación está vinculada al estímulo y es 

todo lo real que podemos ver y sentir correspondiéndole a cada cosa un estímulo, sin 

embargo es a través de la atención que podemos saber el grado de conciencia o percepción 

de la persona al estímulo. La atención es el factor esencial de nuestras ideas y por ella 

tenemos la memoria. Y la asociación nos permite relacionar la consecuencia de un elemento 

para la aparición de otro. (Kofka, 1922) 

 

A propósito del tema la Universidad de Murcia en una publicación sobre Percepción 

social recoge la definición de Gibson de percepción como estímulo natural de procesamiento 

de información, para este autor la percepción es un mecanismo de supervivencia, de esa 

manera solo percibimos lo que es esencial aprender para sobrevivir (Gibson, 1986). Sin 

embargo, Neisser recoge el término como proceso constructivo en el que la mente crea un 

esquema para procesar información antes de recibir un estímulo y evaluar si aceptarlo o 

rechazarlo. (Neisser, 1967)  
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Tomando la definición más adecuada la percepción es un proceso que tiene vínculo 

con la estimulación y alcanza nuestros sentidos, a través de ellos recogemos información 

respecto a nuestro entorno y las actividades que realizamos los cuales nos permite una 

adecuada interacción en base a nuestras experiencias y necesidades. 

 

La Universidad de Murcia señala en su publicación que las características de la 

percepción son tres: (Universidad de Murcia, 2018) 

 

- Es subjetiva, ya que los estímulos varían dependiendo de las experiencias y 

necesidades de los individuos. 

- La condición selectiva, ya que las personas no pueden percibir todo al mismo 

tiempo, seleccionan lo que quieren percibir. 

- Es temporal, pues es un fenómeno a corto plazo, además las necesidades y 

experiencias de las personas varían. 

 

Asimismo, la percepción es un proceso en el que los individuos reciben estímulos a 

través de las sensaciones y son: (Universidad de Murcia, 2018) 

  

- Selección, se asocia con los mensajes que la persona elije percibir dependiendo de 

sus intereses, actitudes y necesidades. 

- Organización, luego de ser seleccionados los mensajes las personas perciben 

estímulos, los cuales son clasificados asignándoles cierto significado, aquí se aplica 

la teoría de Gestalt expuesto anteriormente. 

- Interpretación, en esta última fase las personas dan contenido a los estímulos 

dependiendo de su experiencia, lo que se llama interpretación perceptual. 

 

En esta línea los servicios sociales son considerados instrumentos de la política social 

del bienestar individual y social para el corto, mediano y largo plazo y tienen doble 

perspectiva como satisfacer necesidades y garantía de la defensa de derechos sociales, por 

ello es importante empezar analizando las principales falencias, delimitaciones y principales 

características de los servicios sociales para contar con una valoración social positiva.  
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Es importante recalcar que la percepción que un ciudadano tiene con los servicios 

públicos es directamente proporcional con la experiencia que tiene en la prestación de ésta, 

pero se va moldeando con las expectativas que tiene, con las opiniones que escucha del resto 

de usuarios y por experiencias previas. 

 

2.2.7. Teorías de la Cultura Organizacional 

 

Las organizaciones están enfrentando los cambios de las nuevas tendencias 

reformulándose el valor y la eficiencia de la gestión reflejada en el clima y la cultura 

organizacional, en la productividad de los trabajadores dentro del desempeño de sus 

funciones, en la creación de nuevas estrategias de gobierno, y en la administración de sus 

recursos materiales y económicos. 

 

Eduardo Amorós en su libro “Comportamiento Organizacional” define la cultura 

organizacional como un conjunto de ideas, creencias, conductas y actitudes comunes entre 

los miembros de una organización como conductas rutinarias, lenguaje del día a día, normas 

que comparten y el clima en la interacción diaria. (Amoros, 2007) 

 

Otra definición lo establece la autora Judith Gordon en su libro “Comportamiento 

Organizacional” que conceptualiza la cultura organizacional como un conjunto de valores 

de cada miembro de una organización que orienta su comportamiento. 

 

Andrea Aguilar en su investigación “El diagnóstico de la cultura organizacional o las 

culturas de la cultura” establece que existen culturas latentes dentro de toda una 

organización, de colectividades que tienen en común valores e intereses propios, éstos se 

encuentran enraizados y nos permiten comprender el mundo. El reto está en lograr la 

coexistencia de esos intereses propios en una sola visión compartida anclada con metas y 

objetivos alrededor de una visión común. (Aguilar, 2006)  

 

Desde este enfoque la cultura organizacional cumple algunos roles como definir en 

qué se diferencia una organización con otra, ayudar a los miembros de una entidad a sentirse 

parte importante de ésta así como generar un compromiso con la entidad, funciona como 

dispositivo de control, pues forma actitudes y comportamientos aceptables, y ayudar a la 
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entidad en el proceso de adaptación a los cambios, es decir la manera en la que cumple metas 

y la respuesta a las necesidades de los usuarios.  

 

Uno de los retos de los gobiernos locales actualmente está en crear estrategias y 

mecanismos de gestión y dirección para su eficiencia, por este motivo el manejo de una 

adecuada cultura organizacional en el recurso humano es una buena estrategia para 

maximizar el potencial en su desempeño y lograr el desarrollo municipal. 

 

El autor Robbins plantea las siguientes características respecto a la cultura 

organizacional: (Robbins S. P., 2004)  

 

- Crear y asumir riesgos en la entidad para lograr objetivos. 

- Atención minuciosa, para prever cualquier escenario futuro y brindar mejores 

servicios. 

- Orientación a resultados, puesto que los trabajadores están en la libertad de emplear 

cualquier estrategia o mecanismo para cumplir metas y lograr objetivos previstos. 

- Orientación a las personas, significa tomar en cuenta los talentos y sugerencias de 

los trabajadores para que tengan un mejor desempeño en sus puestos. 

- Orientación al equipo, se trata de poner a un lado intereses individuales y adquirir 

una actitud de compromiso respecto a las metas grupales. 

 

Cuando una cultura organizacional es clara y positiva se hará notar por sus beneficios 

en el salario, por el ánimo y el bienestar de sus trabajadores, y porque las personas como 

esencia de la estabilidad laboral son el eje de la organización y no al revés. Cuando el clima 

en el que se labora es negativo se nota en el estancamiento de metas y objetivos, en los 

problemas internos y en la actitud de los funcionarios. 

 

En la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz existe una cultura 

organizacional tradicional donde se sigue a la norma al pie de la letra, la comunicación entre 

los trabajadores es vertical-jerarquizado, existe el estilo burocrático; además existen 

intereses de grupos pequeños y riñas políticas debido a ello no se manifiesta confianza ni 

participación activa en la entidad en cuestión. 
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La importancia de esta teoría está en la problemática actual de la municipalidad 

distrital de José Leonardo Ortiz, la deshonestidad de funcionarios, la falta de capacitación, 

la insuficiente logística en las oficinas y el mal clima laboral en las áreas de la entidad afectan 

el desarrollo y el buen desempeño de la gestión dejando atrás la estrategia de motivación 

laboral, en consecuencia la imagen que proyectan a los ciudadanos es de un trabajo no ético, 

corrupto y sin rumbo fijo ni metas a donde se orienten las acciones para el progreso del 

distrito. 

 

El escenario expuesto anteriormente es importante para comprender que mientas más 

sólida sea la cultura en la organización, mejores resultados se tendrán en la administración, 

en consecuencia, en la prestación de servicios, en la satisfacción de necesidades de los 

usuarios y favorecerá la imagen de la municipalidad en el distrito. 

 

2.3. Sub Capítulo III: La Calidad de servicio. 

 

2.3.1. Importancia de la calidad de servicio. 

 

La calidad tiene varios conceptos dependiendo del contexto, y ésta ha ido 

evolucionando en diversos autores. 

 

Según (Álvarez, 2006) la calidad es un proceso de mejora continua de productos o 

servicios buscando satisfacer las necesidades de del cliente. 

 

Para (Chiavenato I. , 2002) la calidad involucra a todos los miembros de una 

organización en la constante búsqueda de perfeccionamiento y mejora continua. 

 

Sin embargo, la definición que más se acomoda a la realidad es la calidad identificada 

con el grado de satisfacción de necesidades y expectativas que presenta el producto o servicio 

en relación a las demandas del cliente en función a los parámetros de seguridad y 

confiabilidad. 
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2.3.2. Principios de la calidad de servicio. 

 

(Pizzo, 2013) expone la calidad de servicio como la oportunidad para ofrecer un 

servicio accesible, oportuno, útil, confiable y seguro, aun en situaciones imprevistas. Con 

referencia a la calidad de servicio, algunos autores coinciden en que la calidad de servicio 

está formada por medio de la evaluación a largo plazo; y que, si bien tiene como fin satisfacer 

continuamente las necesidades colectivas, se realiza a través de la administración pública. 

Integra tres principios: participación del personal, mejora continua y satisfacción del cliente.  

 

Es necesario exponer los principios de la administración de calidad: 

 

- Management, la administración debe conducir de manera eficiente y crear un 

ambiente armonioso. 

- Entrenamiento, los trabajadores deben tener capacitaciones constantes. 

- Toma de decisiones, deben ser tomadas después de un análisis exhaustivo. 

- Mejora continua, la organización debe trabajar en mejoras constantes de los 

procedimientos. 

- Métodos y herramientas, el adecuado uso de éstas ayuda a optimizar el trabajo. 

- Cultura organizacional, para aumentar la calidad se debe enfocar en desarrollar las 

habilidades de los trabajadores. 

- Empleados involucrados, está relacionado a la motivación a los trabajadores para que 

se sientan parte de la organización y colaboren a la resolución de conflictos. 

 

2.3.3. Dimensiones de la calidad de servicio. 

 

La variable de calidad de servicio es muy amplia y existen diversas propuestas para 

medirlo, cada cual propone sus propias dimensiones, sin embargo, el modelo que establece 

SERVQUAL es más completo y el que más se ajusta al comportamiento personal en relación 

con el servicio que perciben, debido a que considera las expectativas y percepciones de 

quienes reciben el servicio, comparando lo que es y lo que debería ser en su ejecución. La 

finalidad de este modelo es mejorar la calidad a través de cinco dimensiones, se calcula a 

través de la escala de Likert de 7 puntos. También tienen en cuenta las experiencias previas 

de los proveedores en la ejecución de servicios, así como la comunicación personal con los 
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clientes 

- Elementos tangibles: Hace referencia a elementos físicos y materiales.  

- Fiabilidad: Competencia para ejecutar el servicio de forma digna y efectiva. 

- Capacidad de respuesta: Disposición adecuada para brindar información 

necesaria, suficiente y oportuna, así como ayudar a los administrados y brindar un 

servicio sin obstáculos. 

- Seguridad: Suficiencia para transmitir a los administrados confianza y 

conocimiento.  

- Empatía: Atención personalizada y pendiente de las demandas de cada una de las 

personas que reciben el servicio. 

 

Al tener en cuenta y comparar la expectativa y la percepción de los clientes en los 

servicios, se desencadenan las deficiencias, componentes que afectan directamente la calidad 

en los servicios que reciben los clientes. Esto supone tres posibilidades, la primera es que las 

expectativas sean superadas por las percepciones; que las percepciones sean menores a las 

expectativas; y que, las expectativas y las percepciones sean iguales. 

 

2.3.4. Componentes de la calidad de servicio. 

 

El Modelo para la Gestión de la Calidad de Servicio se divide en componentes para 

promover la mejora de los bienes y servicios: 

 

- Componente 1: Conocer las necesidades y expectativas de las personas, la entidad 

debe aplicar un instrumento periódico que le permita conocer las necesidades 

específicas de la población, pues le servirá de base para la aplicación de los demás 

componentes. 

-  

• Debe definir medios e instrumentos que permitan la recolección de información 

sobre necesidades y expectativas, debe incluir la información en el Libro de 

Reclamaciones. 

• Debe asegurar el efectivo procesamiento de la información. 

• Garantizar que dicha información sea consistente y basada en evidencias. 

• Seccionar los resultados teniendo en cuenta el perfil de las personas. 
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- Componente 2: Identificar el valor del servicio, luego de tener la información sobre 

las necesidades y expectativas de los usuarios, la organización debe hacer la revisión 

del valor de bienes y servicios que ofrece; y si se reconoce algún vacío o 

inconsistencia, se debe reestructurar. 

-  

• Se debe definir el qué, para qué, para quién, cómo y cuándo de los bienes y 

servicios. 

• Vincular las necesidades y expectativas de las personas con las características de 

los bienes y servicios, de tal manera que se mejore la productividad. 

• Analizar las oportunidades en el entorno de los usuarios. 

• Declarar el valor público de los bienes y servicios entorno a las expectativas de 

las personas. 

 

- Componente 3: Fortalecer el servicio, en función de la identificación del valor del 

servicio, la entidad debe implementar los bienes y servicios que deban ser 

reestructurados, lo cual derivaría a una entrega oportuna de los mismos y, en 

consecuencia, cambiaría la imagen Personas-Estado. 

-  

• En base al valor público se debe determinar la cadena de valor del servicio. 

• Analizar la necesidad de alineamiento de la estructura organizacional y los 

cambios en las normas justificado en el valor de bienes y servicios. 

• Proponer la modificación de las políticas y planes relacionados a bienes y 

servicios. 

• Aplicar métodos e instrumentos de desarrollo de personal. 

• Garantizar la provisión oportuna de bienes y servicios, los mismos que deben 

generar valor público. 

• Establecer medios de entrega de bienes y servicios, de manera que se asegure el 

valor público. 

• Implementar los bienes y servicios dependiendo de las necesidades y expectativas 

de las personas. 

• Mantener un ambiente armonioso de trabajo, basado en las reglas existentes sobre 
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seguridad y salud en el trabajo. 

 

- Componente 4: Medición y análisis de la calidad del servicio, a partir de los 

resultados de la medición de los indicadores que calidad establecidos, se debe tomar 

decisiones para mejorar bines y servicios. 

-  

• Establecer indicadores para medir el grado de satisfacción, eficiencia y eficacia 

de bienes y servicios. 

• Definir los mecanismos de medición y análisis de resultados. 

• En base a resultados, fijar oportunidades de mejora. 

 

- Componente 5: Liderazgo y compromiso de la Alta Dirección, la Alta Dirección debe 

hacer prevalecer su liderazgo. 

-  

• Garantizar la implementación de calidad en cada una de las entidades públicas. 

• Colaborar en la reducción de barreras. 

• Promover el fortalecimiento de bienes y servicios. 

• Asegurar métodos de monitoreo y evaluación en la implementación de la calidad. 

• Impulsar una cultura de calidad de servicio en todas las entidades públicas.  

 

- Componente 6: Cultura de calidad en el servicio a las personas, está referido a la 

calidad de servicio como un estilo de vida, basado en hábitos. 

• Identificar y transformar actitudes y comportamientos que contraríen al logro de 

calidad. 

• Motivar a las personas y proponer ideas de mejora sobre calidad. 

• Apoyar el trabajo en equipo. 

 

2.3.5. Etapas para la planificación de la calidad de servicio. 

 

Para la implementación de los componentes establecidos en la gestión de calidad de 

los servicios es necesario tener en cuenta las siguientes etapas: 
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- Etapa 1: condiciones previas 

 

Para asegurar su correcta aplicación vemos tener en cuenta 4 aspectos: 

 

• Priorizar servicios para la aplicación de la norma técnica de calidad: para 

priorizar los servicios se debe tener en cuenta primero el conocimiento de la 

entidad, esto significa tener en claro la misión, visión, objetivos estratégicos, 

servicios que se brinda, metas en cada servicio, actores y stakeholders, y los 

recursos con los que se disponen; y Los criterios para priorizar los servicios, 

Después de conocer bien la entidad identificamos y priorizamos los servicios 

envase un argumento firme, estos criterios de selección son el impacto en la 

satisfacción de las personas, demanda del servicio, nivel de vinculación del 

servicio con los objetivos, nivel de articulación con el presupuesto, y el nivel 

de avance de la gestión por procesos en la cadena de valor. 

• Designación de un equipo responsable de la adecuada ejecución de la Norma: 

aquí se designa un equipo para la mejora continua de los servicios nombrando 

a un responsable, éstos son los encargados de velar por la implementación 

eficiente. 

• Definición precisa del alcance: en este punto se delimita la población que 

recibirá el servicio y el nivel de satisfacción e identificación que las personas 

tienen con el servicio.  

• Identificar la cadena de valor del servicio: en esta etapa se determina la 

cadena de valor qué contiene segmento de las personas que reciben el 

servicio, describir los límites qué comprende el servicio, objetivo del servicio, 

resultados esperados, actores principales y externos, y diagrama de bloques 

en la cadena de valor. 

 

- Etapa 2: planificación 

 

Aquí es necesario realizar un autodiagnóstico de cada servicio que brinda la 

institución edil para conocer qué tipo de servicio y qué nivel de calidad estamos ofreciendo 

a los administrados y de acuerdo a ello establecer pautas de acción que permitan fortalecer 

los componentes. Está conformado por tres actividades: 
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• Autodiagnóstico: aplicando la guía para la identificación y medición de 

necesidades y expectativas de las personas, el equipo de mejora continua 

realiza un autodiagnóstico con la documentación necesaria. 

• Evaluar resultados: a través de la evaluación de los resultados se determina el 

nivel de calidad que se está ofreciendo en los servicios a los ciudadanos y qué 

punto se debe establecer para armar un cronograma de actividades que nos 

permita llevar a cabo el objetivo. 

• Cronograma de actividades: según los resultados mencionamos 

anteriormente se elabora un cronograma de actividades que contenga alcance, 

actividades, responsables, fechas, productos; con flexibilidad a la 

actualización. 

 

- Etapa 3: ejecución 

En esta etapa se llevan a cabo los 6 componentes teniendo en cuenta el cronograma 

de actividades con el objetivo de fortalecer el servicio y brindar mejor calidad. En 

concordancia con los resultados evidenciados en la etapa anterior se pueden usar 

instrumentos como la guía para la identificación y medición de necesidades y expectativas 

de las personas; guía para identificar el valor en el servicio; mapa de experiencia de la 

persona; diagrama de afinidad; técnica de análisis de problemas; guía para la identificación 

y medición de necesidades y expectativas de las personas; y finalmente, pautas para impulsar 

una cultura de calidad. 

 

- Etapa 4: seguimiento y control 

En este punto se corrobora el estado y el nivel de eficiencia de las acciones en el 

servicio midiéndose a través de indicadores para qué puedan advertir en qué momento se 

realicen los ajustes pertinentes y alcanzar las metas propuestas. Por lo que se remiten 

informes periódicos, uno semestralmente y otro al cierre de cada etapa, Para hacer de 

conocimiento De qué manera se está procediendo. 
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2.4. Sub Capítulo IV: El enfoque de la Gestión administrativa en la Sub Gerencia de 

Limpieza Pública de la MDJLO. 

 

El sistema público en el Perú en la gestión administrativa viene funcionando de forma 

débil en las instancias de todos los niveles del estado, especialmente a nivel local.  

 

La Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz tiene una organización 

Tradicional, podemos observar la existencia de una estructura amplia y dividida en el que 

cada área y oficina realiza sus funciones de manera independiente y siguiendo con la cultura 

del ejercicio de actividades de los anteriores funcionarios y servidores.  

 

Algunas de las características que refleja la inestabilidad en la Sub Gerencia de 

Limpieza Pública de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz son, la ausencia de 

una dirección estratégica en el que todos los órganos y unidades orgánicas orienten sus 

acciones a objetivos comunes más allá de centrarse en el mero activismo desarrollando 

actividades sin conexión unas con otras ocasionando la ausencia del trabajo en equipo y 

favoreciendo un clima laboral inestable en las oficinas del municipio, por ello los 

funcionarios y trabajadores desarrollan sus funciones para cumplir solo con un horario de 

trabajo sin el compromiso de atender al ciudadano para cubrir sus necesidades. 

  

Según el Portal de Transparencia de la Municipalidad Distrital de José Leonardo 

Ortiz, el Presupuesto Institucional de Apertura – PIA en el 2018 presupuesto S/. 27,472,026, 

de los cuales se proyectó al gasto de Bienes y Servicios (incluye el servicio de Limpieza 

Pública) S/. 4,730,815; sin embargo, el Presupuesto Institucional Modificado 2018 de ese 

mismo año fue de S/. 45,415,286, de los cuales en Bienes y Servicios se presupuestó S/. 

5,438,636; finalmente se ejecutó en Bienes y Servicios S/. 4,177,281, es decir un 76.8% del 

presupuesto inicial (MDJO, 2018). En el 2019, el Presupuesto Institucional de Apertura - 

PIA  2019 presupuesto S/. 28,112,147, de los cuales se proyectó al gasto de Bienes y 

Servicios (incluye el servicio de Limpieza Pública) S/. 4,975,463; sin embargo, el 

Presupuesto Institucional Modificado 2018 de ese mismo año fue de S/. 46,925,182, de los 

cuales en Bienes y Servicios se presupuestó S/. 5,827,592; finalmente se ejecutó en Bienes 

y Servicios S/. 5,229,019, es decir un 89.7% del presupuesto inicial (MDJLO, 2019). 

Finalmente, en el año 2020 el Presupuesto Institucional de Apertura - PIA en el 2020 
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presupuesto S/. 35, 620,850, de los cuales se proyectó al gasto de Bienes y Servicios (incluye 

el servicio de Limpieza Pública) S/. 3, 510,300; sin embargo, el Presupuesto Institucional 

Modificado 2020 de ese mismo año fue de S/. 66, 125,337, de los cuales en Bienes y 

Servicios se presupuestó S/. 13, 405,108; finalmente se ejecutó en Bienes y Servicios S/. 10, 

755,967, es decir un 80.2% del presupuesto inicial. (MDJLO, 2020) 

 

El Ministerio del Ambiente en el 2018 a través de la Resolución Ministerial N°11-

2018-MINAM se declara en emergencia la gestión y manejo de residuos sólidos en la 

MDJLO por la precariedad de las condiciones operativas, logísticas y de gestión en el 

servicio. Pese a ello, asistió a la entidad junto al Organismo de Evaluación y Fiscalización 

Ambiental (OEFA) con la elaboración de un Plan de Acción, el cual tiempo después fracasó 

(Ambiente, 2018), y a pesar de los esfuerzos por atenuar el problema que hace décadas 

aqueja a los leonardinos hace décadas, no se ha logrado controlar. 

 

Esta situación obedece a un sin número de causas, no obstante, una de las más 

importantes es la precaria Gestión Administrativa en el área. Asimismo, la Gestión 

Municipal es esencial en la relación entre el gobierno y la ciudadanía, a través de esta se 

canalizan las necesidades y demandas para generar mejoras en la calidad de vida del usuario. 

Para ello es necesario articular la elaboración de planes y programas de trabajo con un 

proceso de gestión como la materialización de un conjunto de acciones destinadas a la 

coordinación de esfuerzos públicos para desarrollar estrategias y alcanzar objetivos. En el 

caso de la MDJLO, teniendo en cuenta lo planteado en el Objetivo Estratégico I del Plan de 

Desarrollo Concertado de José Leonardo Ortiz 2012 - 2021 (MDJLO, 2012) de “Promover 

el desarrollo de capacidades, el acceso universal a los servicios básicos de calidad y cerrar 

las inequidades en la provisión y acceso a los servicios en el marco de la seguridad 

alimentaria”, que plantea en los Servicios básicos y Vivienda mejorar el servicio de recojo 

de basura de los vecindarios; el Plan Estratégico Institucional 2016 – 2018 en su Objetivo 

Estratégico Institucional III de “Mejorar el nivel de aceptación y de satisfacción del 

ciudadano con la gestión municipal”, que establece como Objetivos Operativos conseguir la 

certificación de distrito ecológico por parte del Ministerio del Ambiente, así como brindar a 

los ciudadanos servicios de calidad a través de la buena práctica en la gestión pública 

(MDJLO, 2016);  en el Plan Estratégico Institucional 2020 – 2024 en los Objetivos 

Estratégicos Institucionales II de “Promover la gestión ambiental en el distrito”, y VII de 
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“Fortalecer la gestión institucional” (MDJLO, 2020); Plan Operativo Institucional 2018 con 

el Objetivo institucional IV de “Promover estilos de vida saludable, preservación y control 

de la calidad ambiental, y la prevención ante desastres con la participación ciudadana” 

(MDJLO, 2018); es oportuno recalcar que ni el año 2019 ni en el 2020 no se contó con 

ningún Plan en la MDJLO, en el 2020 se formó una comisión presidida por la Sub Gerencia 

de Planeamiento y racionalización para la actualización del POI 2021. 

 

Finalmente, la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz enfrenta trabas en la 

gestión tales como falta de planeamiento, atraso en los trámites, conflictos entre los recursos 

humanos y reclamos de los usuarios por la calidad en el servicio que ofrecen; por ello el 

estado orienta sus esfuerzos a mejorar competencias laborales para una mayor eficiencia, 

como asignación de presupuesto por resultados o flexibilización de procesos 

administrativos. 

 

Según la Guía para la Gestión operativa del servicio de Limpieza Pública1, el servicio 

de limpieza pública comprende un grupo de procesos y procedimientos vinculados directa e 

indirectamente al usuario; los vinculados directamente hacen referencia a la recolección de 

residuos sólidos, barrido y almacenamiento en espacios públicos; y, aquellos vinculados 

indirectamente hacen referencia al transporte y disposición final de residuos sólidos, 

recursos (humanos y financieros), población, principales actividades económicas, hábitos y 

costumbres, entre otros. Sin embargo, nos centraremos en los vinculados indirectamente al 

usuario. 

 

En los últimos años se ha popularizado el término de calidad en los sectores público 

y privado, desde la atención al ciudadano hasta procesos más complejos. La calidad es 

entendida como la manera óptima de realizar las tareas para lograr la satisfacción de las 

necesidades de los ciudadanos y puedan formarse una opinión positiva. La calidad de 

servicio se ha vuelto una condición necesaria para la competencia de las organizaciones y 

                                                           
1 Aprobado por Resolución Ministerial N°091-2020-MINAM del 25 de Abril de 

2020, cuyo objetivo es el alcanzar eficiencia y calidad en el servicio de 

Limpieza Pública por medio de la planificación de los procesos en el manejo 

de residuos sólidos a través de procedimientos, tecnologías y metodologías.  



pág. 59 
 

para la expectativa de vida en los ciudadanos debido a que tienen buenos resultados en el 

corto y largo plazo con las exigencias de confiabilidad, calidad, tiempo razonable, costo justo 

e innovación permanente. Por ello la Sub Gerencia de Limpieza Pública debe darse el trabajo 

de buscar temas estratégicos para desempeñar correctamente el servicio que ofrecen 

desarrollando también un ambiente más amigable entre la buena imagen a la entidad edil, 

los recursos humanos en el área y los usuarios en el distrito. 

 

La calidad de servicio más que un enfoque de la administración es una cultura basada 

en la responsabilidad, creatividad y compromiso individual, pues son clave para obtener 

calidad en una organización, desde directivos hasta obreros. Puesto que la alta dirección 

instaura y dirige una administración de calidad, se establece la meta a largo plazo y erige el 

enfoque para alcanzar la misma. La administración se logra a través de tres procesos: 

planeación, control e implementación. Los enfoques seguidos por el planeamiento 

estratégico tienen como conclusión la elaboración de un plan anual en la organización para 

lograr la calidad. Por lo que se hace necesario hacer un análisis superficial acerca de la 

gestión administrativa que abarca conceptos de propios de una administración de calidad. 

 

Elizondo (2006) en su publicación define a la administración como un proceso con 

etapas concatenadas y a la vez independientes, por lo cual es considerada como una 

herramienta de gestión de las organizaciones para comprender su funcionamiento y lograr la 

eficiencia en las labores. 

 

Una definición sobre gestión administrativa lo ofrece Campos Escalada precisando 

que es la facultad de la institución para determinar, cumplir y evaluar sus objetivos con la 

optimización de recursos de los que se dispone; para este autor la gestión administrativa se 

relaciona con el buen manejo de los recursos tanto económicos como humanos y materiales, 

así como con el control de información y la supervisión de las funciones dentro de la 

institución. 

 

En esta línea los autores Robbins y Coulter afirmaron que la gestión administrativa 

se orienta a la coordinación y supervisión del desarrollo de las funciones de los trabajadores 

en una institución para que su rendimiento sea eficiente y eficaz. 
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Para Robert (2008), la gestión administrativa tiene como fin: 

 

- Ser la base de la planificación táctica y operativa, y control de las actividades en la 

institución. 

- Formular planes a mediano y largo plazo. 

- Diligenciar y anticipar la información financiera a fin de cubrir necesidades 

institucionales. 

- Anticipar riesgos y tomar decisiones administrativas oportunas para la mejora 

continua. 

- Implementar sistemas y estrategias de control. 

- Desarrollar y potenciar el talento humano en una organización. 

- Implementar sistemas tecnológicos para la gestión y actualización de la organización. 

 

La gestión administrativa es importante porque de ella depende la eficacia de una 

gestión moderna, aunque la competitividad del administrador juega un rol esencial 

dependiendo la cantidad de recursos humanos, financieros y materiales, principalmente de 

los objetivos que se desean alcanzar.  

 

Los autores Álvarez y Correa (2009) determinan las siguientes características de la 

gestión administrativa:  

 

- Descentralizada, ya que se realiza en todos los niveles de gestión y articula acciones 

respetando la autonomía.  

- Simplificada y flexible, favorece la naturalidad de los procesos y procedimientos y 

la adaptabilidad a las necesidades. 

- Participativa y creativa, debido a que permite que los trabajadores se impliquen en 

las instancias de la gestión. 

- Formativa, ya que coadyuva a que los trabajadores potencien sus capacidades. 

- Sistémica y eficaz, debido a que se articula con otras instancias y se orienta al logro 

de objetivos. 

- Integral, abarca dimensiones administrativas y académicas. 
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Según Luna (2008) en su investigación precisa que las características de la 

administración que la hace distinta de otros conocimientos son: 

 

- Universalidad, debido a que se emplea en todo organismo social administrativo. 

- Propósito, ya que posee carácter específico no puede confundirse con otras. 

- Unidad temporal, ya que el proceso administrativo se integra de etapas que no puedes 

estar aisladas unas de otras, de ahí nace el proceso de mejora continua. 

- Unidad jerárquica, se constituye en todos los niveles. 

- Interdisciplinaria, comparte conocimientos con otras áreas para lograr la eficiencia. 

- Valor instrumental, a través de ella se logran metas. 

- Flexibilidad, debido a que se ajusta a las necesidades de los organismos que la 

realizan. 

 

El proceso administrativo: Según Terry (1968) tiene cuatro funciones básicas: 

planeación, organización, ejecución y control; el uso de las mismas permite la distinción 

entre un jefe de otro que no lo es. El verdadero líder debe tener habilidad, cualidad y cultura 

para mejorar constantemente la gestión organizacional y crecer económica y socialmente 

con políticas que beneficien a la institución. En la última década, la administración pública 

ha tomado relevancia y viene reforzando en la mecánica administrativa las funciones que 

antes eran propias solo del sector privado. 

 

Los elementos del Proceso Administrativo para Stoner y Wankel (1989), son los 

siguientes: 

 

- Planeación: Los planes son claves para cumplir objetivos y fijar el rumbo que se 

tomara para ello, asimismo ayuda a orientar los recursos disponibles, poner medidas 

correctivas y coordinar actividades específicas al logro de metas. Los planes son de 

dos tipos, planes de un solo uso como programas, proyectos y presupuestos; y planes 

permanentes como políticas, reglas y procedimientos. 

Esta función implica que se debe tener una visión perspectiva, es decir que se debe 

anticipar al futuro y prevenir posibles escenarios futuros con estrategias, planes y 

programas. Tiene que ver con fines (qué) y medios (cómo). 

En la planeación se puede determinar: 
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• Misión: Hace referencia a la razón de ser de una organización. Se enfoca en el 

presente, en la actividad símbolo del grupo en un determinado momento. 

• Visión: Hace referencia a la imagen que desea proyectar en el futuro, cuya función 

es guiar y motivar a la realización del futuro esperado. 

• Objetivos: Hace referencia a resultados esperados y se mantienen permanentes en 

el tiempo. Éstos proporcionan dirección y otorgan límites al control en la 

planificación efectiva; deben ser medibles, coherentes y razonables. 

• Políticas: Son enunciados generales que juegan un papel clave en llevar a la acción 

la toma de decisiones a fin de asegurar objetivos.  

• Presupuesto: Es el instrumento principal de la planeación, obliga a las actividades 

a ajustarse haciendo efectivo el desembolso de dinero, aumentando la eficiencia.  

 

- Organización: Después de fijados los objetivos, corresponde diseñar una estructura 

organizacional. La descripción, división, coordinación, estructura, monitoreo, 

reorganización, asignación y capacitación de personal del trabajo a desarrollar. 

-   

Según ACCA (2010), luego de definir los objetivos, la organización debe plantear de 

qué manera se aseguran las mejores condiciones para obtener los resultados 

esperados. Por lo que organizar significa otorgar responsabilidad y funciones a 

quienes corresponde, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos: 

 

• Estructura orgánica: Es la jerarquía, el respeto a las líneas de autoridad y la 

responsabilidad de las áreas para cumplir con las tareas asignadas en la mecánica 

administrativa.  

• División de trabajo: Cobra sentido al dejar que cada persona realice una actividad 

precisa para unir esfuerzos y avanzar a un solo paso la realización de un objetivo; 

para lo que se propone dos direcciones: 

 

✓ Especialización vertical: Hace referencia a la llamada departamentalización, 

la jerarquía va desde el presidente, vicepresidentes, gerentes hasta el nivel 

operativo.  

✓ Diferenciación horizontal: Hace referencia a la departamentalización básica, 

en conjunto se define una estructura formal. 
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• Reglamento interno de trabajo: Es un instrumento jurídico de gran importancia en 

la administración de los recursos humanos, pues contiene un conjunto de reglas a 

seguir de los patrones y trabajadores en la organización; así como el detalle de las 

sanciones por incumplimiento. 

• Manual de procesos: Es un documento que expone la historia, política, 

organización, instrucciones y procedimientos de una organización, expone las 

bases para la correcta ejecución de las actividades del personal. 

• Análisis de puestos: Este proceso significa encontrar a la persona con el mejor 

perfil para ocupar puestos importantes, especialmente los de dirección, ya que no 

solo cumplirá con sus funciones, sino que también hará reformas para lograr el 

desarrollo de la organización. 

 

- Dirección: La clave para cumplir exitosamente con esta función se encuentra en la 

motivación que se le da a los trabajadores y en la orientación estratégica de sus 

acciones. Algunas teorías señalan que, los gerentes deben reconocer las habilidades, 

motivar y resolver dudas de los trabajadores para potenciar su desempeño. 

-  

En otras apalabras, se trata de un esfuerzo colectivo o individual para orientar los 

recursos humanos de manera eficaz y alcanzar objetivos. Tiene como fines: 

 

• Entablar comunicación fluida con el personal. 

• Lograr resultados eficientes con el liderazgo. 

• Lograr mayor productividad al motivar al personal. 

• Lograr buenos resultados a través de la implementación de programas. 

• Efectiva ejecución de lo que se fijó en el planeamiento y la organización 

 

Para alcanzar objetivos se debes utilizar las siguientes estrategias: 

 

• Liderazgo: La importancia reside en la motivación y la asistencia al personal 

después de identificados los objetivos. Depende de las habilidades, conducta, 

capacidad, creatividad, seguridad y actitud entusiasta en favor del jefe y del 

personal en cumplimiento de las metas. 

• Toma de decisiones: Está basado en la solución de problemas, involucra desde 



pág. 64 
 

identificar un problema hasta definir alternativas de solución específicas y 

finalmente optar por un curso de acción. 

• Trabajo en equipo: Se refiere a la capacidad de los recursos humanos para 

complementar sus capacidades y orientarlas a un solo propósito para lograr los 

objetivos propuestos. 

• Motivación: Está vinculado con la motivación a la persona, reside en lograr 

compartir tus convicciones con los demás y hacer que cada uno realice de manera 

eficiente y con entusiasmo su función. 

• Comunicación: Se refiere a un conjunto de técnicas para una mayor fluidez de los 

mensajes entre los recursos humanos. Toda acción dentro de una organización 

implica comunicación, sea oral o escrita el reto de los directivos es de trabajar en 

la tolerancia de opiniones entre todos los integrantes en la organización. 

 

- Control: Esta función colabora a que la organización no se desvíe de la meta fijada. 

Para Chiavenato y Sapiro (2010) el control es la evaluación de resultados para 

corregir desviaciones para mejorar procesos. 

Consiste en forzar el cumplimiento del programa establecido para evitar distorsiones 

o cambios fuera de las metas fijadas en el planeamiento, por lo que se deben crear 

sistemas que detecten a tiempo dichas desviaciones; el control involucra la 

intervención de todas las herramientas de administración. Involucra los siguientes 

tipos: 

 

• Control preliminar: Se hace una distinción importante entre el establecimiento y 

la realización de las políticas, puesto que esta última acción es la que le 

corresponde al control preliminar; abarca esfuerzos para cuadrar esfuerzos 

planificados y ejecutados. 

• Control de asistencia: Sirve para inspeccionar el saldo de horas trabajadas, turnos, 

días festivos, asistencias y faltas de los trabajadores para gestionar las incidencias 

en el personal. 

• Supervisión del cumplimiento de funciones: Sirve para dirigir y orientar a las 

personas. Demanda el cumplimiento de las funciones de planeación, organización, 

ejecución y retroalimentación.  

• Control retroalimentación: Es clave debido a que la información se ajusta al 
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sistema administrativo al pasar el tiempo, debido a que es necesario en todo 

momento reportar resultados de medición para solucionar inconvenientes. Para 

incrementar la eficacia debe ser neutral, es decir excluirse sentimientos, 

interpretaciones y suposiciones personales. 

 

Finalmente, de lo expuesto anteriormente, la Política Nacional de Modernización de 

la Gestión Pública2, admite a los ciudadanos como demandantes de un estado moderno, por 

lo que es necesaria la transformación de enfoques y practica de gestión para otorgar bienes 

y servicios de calidad a los usuarios. La calidad se determina en función a la satisfacción de 

necesidades y expectativas de quienes los reciben. Por esta razón, el ejecutivo ha creído 

conveniente la elaboración de una Norma Técnica para la Gestión de la Calidad de servicios 

en el sector público, con la finalidad de poner a disposición de las entidades del estado una 

herramienta que mejore la calidad de vida de las personas. 

 

Dicha norma técnica señala conductores que están presentes en la prestación de 

bienes y servicios e impactan en la satisfacción de necesidades; éstos han sido determinados 

a través de la medición de la satisfacción de las personas, los cuales se detallan a 

continuación: 

 

- Trato profesional durante la atención 

- Información  

- Tiempo 

- Resultado de la gestión/entrega 

- Accesibilidad 

- Confianza 

 

 

 

                                                           
2 La Política Nacional de Gestión Pública al 2021, fija los lineamientos y 

la visión para una conducción eficaz del estado al servicio de los 

ciudadanos; tiene como objetivo orientar e estimular a la modernización a 

las entidades del estado para el bienestar ciudadano. 
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CAPITULO III: ANÁLISIS DE RESULTADOS 

Tabla 1  

Cantidad y porcentaje de encuestados según nivel de estudios 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Secundario 115 30% 

Técnico 29 8% 

Profesional 239 62% 

Total 383 100% 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 1  

Representación porcentual de encuestados según nivel de estudios  

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

Según la gráfica 1 que señala el NIVEL DE ESTUDIOS de los usuarios de José 

Leonardo Ortiz, el 62% de los encuestados tiene solo nivel profesional; el 30% tiene solo 

nivel secundario; y solo el 8% tiene formación técnica. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Secundario
30%

Técnico
8%

Profesiona
l

62%

Nivel de Estudios

Secundario Técnico Profesional
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Tabla 2  

Cantidad y porcentaje de encuestados según rango de edad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 2  

Representación porcentual de encuestados según rango de edad 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

Según la gráfica 2 que señala las EDADES de los usuarios de José Leonardo Ortiz, 

el 41% de los encuestados tienen entre 18 a 29 años; el 31% tienen entre 30 a 41 años; el 

20% tienen entre 42 a 53 años; y solo el 8% tienen entre 54 a 65 años. 

 

 

 

 

 

 

 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

18 – 29 158 41% 

30 – 41 117 31% 

42 – 53 75 20% 

54 – 65 33 8% 

Total 383 100% 

41%
31%

20%
8%

0%

20%

40%

60%

18 - 29 30 - 41 42 - 53 54 - 65

Edad

18 - 29 30 - 41 42 - 53 54 - 65
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Tabla 3  

Cantidad y porcentaje de encuestados según genero 

 

 

 

 

 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 3 

Representación porcentual de encuestados según genero 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

Según la gráfica 3 que señala el GÉNERO de los usuarios encuestados del distrito de 

José Leonardo Ortiz, el 60% es de género femenino; y el 40% es de género masculino. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Femenino 230 60% 

Masculino 153 40% 

Total 383 100% 

60%

40%

Genero

Femenino Masculino
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Tabla 4  

Cantidad y porcentaje de encuestados según situación laboral 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 4 

Representación porcentual de encuestados según situación laboral  

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

Según la gráfica 4 que señala la SITUACIÓN LABORAL de los usuarios 

encuestados del distrito de José Leonardo Ortiz, el 41% son estudiantes; y el 31% son 

empleados; y el 28% se encuentran desempleados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Estudiante 156 41% 

Empleado 120 31% 

Desempleado 107 28% 

Total 383 100% 

41%

31%

28%

Situación Laboral

Estudiante Empleado Desempleado
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Tabla 5  

Cantidad y porcentaje de encuestados según régimen laboral 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 5 

Representación porcentual de encuestados según régimen laboral 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

Según la gráfica 5 que señala el REGIMEN LABORAL de los usuarios encuestados 

del distrito de José Leonardo Ortiz, el 84% se desempeñan de forma independiente; y el 11% 

pertenecen al régimen CAS; y el 5% se encuentran nombrados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

CAS 41 11% 

Nombrado 19 5% 

Independiente 323 84% 

Total 383 100% 

11%
5%

84%

Régimen Laboral

CAS Nombrado Independiente
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Tabla 6  

Distribución de datos de usuarios encuestados respecto al compromiso de los recursos 

humanos con la gestión administrativa 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 6 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto al compromiso de los 

recursos humanos con la gestión administrativa 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia-  

Interpretación: 

 

La gráfica 6 de la dimensión GESTIÓN ADMINISTRATIVA del indicador de 

COMPROMISO evidencia que, el 44% de los encuestados están en TOTALMENTE EN 

DESACUERDO en que los recursos humanos de la Sub Gerencia de Limpieza Pública de la 

Municipalidad de José Leonardo Ortiz no muestran un COMPROMISO adecuado en la 

gestión administrativa que realizan; el 33% refirió estar EN DESACUERDO; y, solo el 4% 

está TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que NO se evidencia un COMPROMISO laboral en la Gestión 

administrativa de los trabajadores, traducido en la falta de metas claras, comunicación tardía 

y deficiencias en la calidad del servicio que se le ofrece al ciudadano dentro de la unidad 

orgánica a corto y mediano plazo, lo cual se evidencia en la percepción de los encuestados. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 167 44% 

En desacuerdo 125 33% 

Neutral 47 12% 

De acuerdo 29 8% 

Totalmente de acuerdo 15            3% 

Total 383 100% 

44%
33%

12% 8% 3%
0%

20%

40%

60%

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Gráfico 1. Pregunta 1
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Tabla 7  

Distribución de datos de usuarios encuestados respecto a un verdadero trabajo en equipo 

 

 

 

 

 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 7 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a un verdadero trabajo en 

equipo 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

La gráfica 7 de la dimensión GESTIÓN ADMINISTRATIVA del indicador de 

TRABAJO EN EQUIPO evidencia que, el 50% de los encuestados refirió estar EN 

DESACUERDO en que se refleje un verdadero TRABAJO EN EQUIPO entre los 

trabajadores de la Sub Gerencia de Limpieza Pública de la Municipalidad de José Leonardo 

Ortiz; el 30% de los encuestados están en TOTALMENTE EN DESACUERDO; y, solo el 

2% está TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que los encuestados NO perciben un verdadero TRABAJO EN 

EQUIPO de la unidad orgánica en estudio, ya que la equidad y la amistad pueden otorgar 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 113 30% 

En desacuerdo 192 50% 

Neutral 49 13% 

De acuerdo 20 5% 

Totalmente de acuerdo 9            2% 

Total 383 100% 
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5% 2%
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En
desacuerdo

Neutral De acuedo Totalmente
de acuerdo

Gráfico 2. Pregunta 2
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una estructura flexible que permite empoderamiento individual y grupal, en el área, sin 

embargo, no se observan resultados de las metas que se trazan. 

 

Tabla 8  

Distribución de datos de usuarios encuestados respecto a un verdadero clima laboral 

 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 8 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a un verdadero clima laboral 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

La gráfica 8 de la dimensión GESTIÓN ADMINISTRATIVA del indicador de 

CLIMA LABORAL evidencia que, el 36% refirió estar EN DESACUERDO en que se 

evidencie un CLIMA LABORAL positivo entre los trabajadores de la Sub Gerencia de 

Limpieza Pública de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz; el 26% tomo una postura 

NEUTRAL al respecto; y, solo el 4% está TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 101 26% 

En desacuerdo 138 36% 

Neutral 101 26% 

De acuerdo 29 8% 

Totalmente de acuerdo 14            4% 

Total 383 100% 
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Gráfico 3. Pregunta 3
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Esto quiere decir que NO se evidencia un CLIMA LABORAL positivo entre los 

trabajadores ya que no se identifican con la entidad que les permitan desempeñarse en un 

entorno positivo y con un clima de respeto y valoración para desarrollar su máximo potencial 

en beneficio de los administrados. 

 

Tabla 9  

Distribución de datos de usuarios encuestados respecto a la empatía de los recursos 

humanos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 9 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a la empatía de los recursos 

humanos 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

La gráfica 9 de la dimensión GESTIÓN ADMINISTRATIVA del indicador de 

EMPATIA evidencia que, el 49% refirió estar EN DESACUERDO en que se evidencie 

EMPATIA entre los trabajadores de la Sub Gerencia de Limpieza Pública de la 

Municipalidad de José Leonardo Ortiz; el 21% de los encuestados están en TOTALMENTE 

EN DESACUERDO; y, solo el 4% está TOTALMENTE DE ACUERDO. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 81 21% 

En desacuerdo 189 49% 

Neutral 70 18% 

De acuerdo 28 8% 

Totalmente de acuerdo 15            4% 

Total 383 100% 
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Esto quiere decir que NO se evidencia EMPATIA entre los trabajadores que les 

permita crear lazos de confianza y sembrar su talento, esto sucede a causa de no trabajar en 

equipo, no aceptar variedad de las opiniones y no entablar negociaciones que resulten en 

acuerdos ventajosos para la unidad orgánica. 

 

Tabla 10  

Distribución de datos de usuarios encuestados respecto a la eficiencia de la gestión 

administrativa 

 

 

 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz  

Gráfica 10 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a la eficiencia de la gestión 

administrativa 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

La gráfica 10 de la dimensión GESTIÓN ADMINISTRATIVA del indicador de 

Eficiencia evidencia que, el 58% refirió estar EN DESACUERDO en que evidencie 

EFICIENCIA en la gestión administrativa de los trabajadores de la Sub Gerencia de 

Limpieza Pública de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz; el 32% de los 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 123 32% 

En desacuerdo 221 58% 

Neutral 10 2% 

De acuerdo 19 6% 

Totalmente de acuerdo 10            2% 

Total 383 100% 
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Gráfico 5. Pregunta 5
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encuestados están en TOTALMENTE EN DESACUERDO; y, solo el 2% está 

TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que NO se evidencia EFICIENCIA en la gestión administrativa de 

los trabajadores, debido a que desde el inició de la presente gestión no se observa el 

cumplimiento de metas con la optimización de recursos, lo que debería observar el 

ciudadano en la calidad del servicio. 

 

Tabla 11  

Distribución de datos de los usuarios encuestados respecto a la eficacia de la gestión 

administrativa 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 11 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a la eficacia de la gestión 

administrativa 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 
 

La gráfica 11 de la dimensión GESTIÓN ADMINISTRATIVA del indicador de 

EFICACIA evidencia que, el 50% refirió estar EN DESACUERDO en que evidencie 

EFICACIA en la gestión administrativa de los trabajadores de la Sub Gerencia de Limpieza 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 101 26% 

En desacuerdo 191 50% 

Neutral 67 17% 

De acuerdo 9 2% 

Totalmente de acuerdo 15            5% 

Total 383 100% 
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Pública de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz; el 26% de los encuestados 

están en TOTALMENTE EN DESACUERDO; y, solo el 2% está DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que NO se evidencia EFICACIA en la gestión administrativa de los 

trabajadores, esto se puede observar en el incumplimiento de objetivos a largo y mediano 

plazo en la entidad, ya que han pasado varios periodos municipales y el problema de limpieza 

pública no ha tenido mejoras en el distrito. 

 

Tabla 12  

Distribución de datos de los usuarios encuestados respecto a la formulación de reclamos 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 12 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a la formulación de reclamos 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia 

Interpretación: 
 

La gráfica 12 de la dimensión de SATISFACCIÓN SOCIAL del indicador de 

RECLAMOS se evidencia que, el 45% tomo una postura NEUTRAL respecto a haber 

realizado algún RECLAMO ante la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz con 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 67 17% 

En desacuerdo 76 20% 

Neutral 174 45% 

De acuerdo 48 13% 

Totalmente de acuerdo 18            5% 

Total 383 100% 
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respecto al tema de Limpieza Pública; el 20% refirió estar EN DESACUERDO; y, solo el 

5% está TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que la mayor parte de los encuestados mantiene una postura 

NEUTRA respecto a la formulación de algún reclamo en cuanto a Limpieza Pública a pesar 

que este servicio tenga deficiencias, esto puede ser debido a la mala atención en la entidad o 

al desinterés de la unidad orgánica en subsanar los vacíos del servicio. 

 

Tabla 13  

Distribución de datos de usuarios encuestados respecto a la satisfacción en la solución de 

reclamos 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 13 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a la satisfacción en la 

solución de reclamos 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 
 

La gráfica 13 de la dimensión de SATISFACCIÓN SOCIAL del indicador de 

ATENCIÓN AL USUARIO se evidencia que, el 39% refirió estar EN DESACUERDO con 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 64 17% 

En desacuerdo 148 39% 

Neutral 129 34% 

De acuerdo 15 4% 

Totalmente de acuerdo 27            6% 

Total 383 100% 

17%

39% 34%

4% 6%

0%

20%

40%

60%

Totalmente
en

desacuerdo

En
desacuerdo

Neutral De acuerdo Totalmente
de acuerdo

Gráfico 8. Pregunta 8



pág. 79 
 

la solución ante algún RECLAMO realizado ante la Sub Gerencia de Limpieza Pública de 

la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz con respecto a temas de su competencia; 

el 17% tomo una postura NEUTRAL al respecto; y, solo el 2% está DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que NO se evidencia satisfacción de los usuarios con la solución a algún 

RECLAMO hecho ante la Sub Gerencia de Limpieza Pública debido a que no se observa 

algún esfuerzo por obtener un cambio positivo. 

 

Tabla 14  

Distribución de datos de los usuarios encuestados respecto a quejas recibidas 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 14 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a quejas recibidas 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

La gráfica 14 de la dimensión de SATISFACCIÓN SOCIAL del indicador de 

RECLAMO se evidencia que, el 51% tomo una postura NEUTRAL con respecto a haber 

formulado algún RECLAMO la atención recibida en la Municipalidad Distrital de José 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 38 10% 

En desacuerdo 86 22% 

Neutral 195 51% 

De acuerdo 48 13% 

Totalmente de acuerdo 16            4% 

Total 383 100% 
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Leonardo Ortiz; el 22% refirió estar EN DESACUERDO; y, solo el 4% está 

TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que la mayor parte de los encuestados mantiene una postura neutra 

con respecto a la formulación de queja en cuanto a la atención que se le ha brindado en la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, ya que sienten que poner la queja en la 

entidad no va cambiar la atención que reciben. 

 

Tabla 15  

Distribución de los usuarios encuestados respecto a la satisfacción en la atención 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 15 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a la satisfacción en la 

atención 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

 

La gráfica 15 de la dimensión de SATISFACCIÓN SOCIAL del indicador de 

ATENCIÓN AL USUARIO se evidencia que, el 32% tomo una postura NEUTRAL con la 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 
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satisfacción de la ATENCION AL USUARIO que se le ha brindado en la Municipalidad 

Distrital de José Leonardo Ortiz con respecto a temas de su competencia; el 29% de los 

encuestados están en TOTALMENTE EN DESACUERDO; y, solo el 3% está 

TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que, aunque la mayor parte de los encuestados mantiene una postura 

neutra con respecto a la satisfacción de la ATENCION AL USUARIO que se le ha brindado 

en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

 

Tabla 16  

Distribución de datos de los usuarios encuestados respecto a la evaluación de la gestión 

administrativa 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 16 

Representación porcentual de los usuarios encuestados respecto a la evaluación de la 

gestión administrativa 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  
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Totalmente de acuerdo 101            26% 

Total 383 100% 

5%

17% 14%

38%

26%

0%

10%

20%

30%

40%

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Gráfico 11. Pregunta 11



pág. 82 
 

Interpretación: 

 

La gráfica 16 de la dimensión de SATISFACCIÓN SOCIAL del indicador de 

EVALUACIÓN se evidencia que, el 38% está DE ACUERDO con la EVALUACIÓN a la 

Gestión administrativa realizada dentro de la Sub Gerencia de Limpieza Pública de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz con respecto a temas de su competencia; el 

26% está TOTALMENTE DE ACUERDO; y, solo el 5% de los encuestados están en 

TOTALMENTE EN DESACUERDO. 

 

Esto quiere decir que los usuarios están de acuerdo con que, SI se realice una 

EVALUACIÓN a la Gestión administrativa en la Sub Gerencia de Limpieza Pública, el 

ciudadano percibe que no hay control y que existe capacidad de gestión débil porque la 

municipalidad carece de un órgano de gestión eficiente. 

 

Tabla 17  

Distribución de datos de los usuarios encuestados respecto a la aprobación de la gestión 

administrativa 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 17 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a la aprobación de la gestión 

administrativa 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 65 17% 

En desacuerdo 178 46% 

Neutral 89 23% 
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Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 

  

La gráfica 17 de la dimensión de GESTIÓN ADMINISTRATIVA del indicador de 

APROBACIÓN se evidencia que, el 46% refirió estar EN DESACUERDO con la 

APROBACIÓN de la Gestión administrativa realizada dentro de la Sub Gerencia de 

Limpieza Pública de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz; el 23% tomo una 

postura NEUTRAL al respecto; y, solo el 3% está TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que los encuestados NO aprueban la Gestión administrativa que 

realiza la Sub Gerencia de Limpieza Pública, esto permitiría a la unidad orgánica encontrar 

las falencias para potenciar tareas creando una red de soporte para cumplir objetivos. 

 

Tabla 18  

Distribución de datos de los usuarios encuestados respecto a la evaluación del desempeño 

laboral 

 

Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

Gráfica 18 

Representación porcentual de los usuarios encuestados respecto a la evaluación del 

desempeño laboral 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 64 17% 

En desacuerdo 128 33% 
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Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación: 
 

La gráfica 18 de la dimensión de SATISFACCIÓN SOCIAL del indicador de 

EVALUACIÓN se evidencia que, el 33% refirió estar EN DESACUERDO con la 

satisfacción de la EVALUACIÓN del desempeño laboral de los trabajadores de la Sub 

Gerencia de Limpieza Pública de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz; el 32% 

tomo una postura NEUTRAL al respecto; y, solo el 4% está TOTALMENTE DE 

ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que los encuestados NO están satisfechos con la EVALUACIÓN 

del desempeño laboral de los trabajadores, lo cual tiene relación directa con su rendimiento 

e idoneidad en los puestos asignados, al realizar la evaluación se pueden identificar falencias 

como necesidad de capacitación que permitan explotar habilidades. 

 

Tabla 19  

Distribución de datos de los usuarios encuestados respecto a un cambio social generado 

por la gestión administrativa 

 Nota. Encuesta aplicada a los de usuarios de José Leonardo Ortiz 

 

 

 

 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 75 20% 

En desacuerdo 139 36% 

Neutral 121 32% 

De acuerdo 38 10% 

Totalmente de acuerdo 10            2% 

Total 383 100% 
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Gráfica 19 

Representación porcentual de usuarios encuestados respecto a un cambio social generado 

por la gestión administrativa 

 

Fuente: Base de datos del investigador - Elaboración propia  

Interpretación 

 

La gráfica 19 de la dimensión de SATISFACCIÓN SOCIAL del indicador de 

EVALUACIÓN se evidencia que, el 36% refirió estar EN DESACUERDO con que la 

EVALUACIÓN de la Gestión administrativa realizada dentro de la Sub Gerencia de 

Limpieza Pública de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz haya generado un 

cambio social; el 32% tomo una postura NEUTRAL al respecto; y, solo el 3% está 

TOTALMENTE DE ACUERDO. 

 

Esto quiere decir que los encuestados NO piensan que la Gestión administrativa de 

la Sub Gerencia de Limpieza Pública haya generado un cambio social, ya que para lograrlo 

se deben analizar las condiciones sociales de la sociedad para elaborar estrategias que 

permitan reforzar e implementar la calidad del servicio. 
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CAPITULO IV: CONSTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

4.1. Discusión de Resultados 

 

En este apartado se corrobora si los resultados obtenidos concuerdan o no con los 

antecedentes y las bases teóricas, asimismo se dilucida las semejanzas y diferencias que 

existen entre ellas; y por último se identifican las limitaciones de la investigación y se sugiere 

algunos temas con base a los resultados. En ese sentido se discute según el orden de los 

objetivos específicos planteados. 

 

Alineado al primer objetivo específico denominado “Analizar la Gestión 

Administrativa de la Subgerencia de Limpieza Publica que se desarrolla en la Municipalidad 

Distrital de José Leonardo Ortiz, año 2018-2020”, se ha encontrado que el 77% de la muestra 

afirma que no existe compromiso adecuado de los recursos humanos con la gestión 

administrativa; además el 80% de los encuestados aseguraron que el nivel de trabajo en 

equipo es bajo; en esta línea el 62% afianzó la postura que indica un clima laboral negativo 

en el área; el 70% de los encuestados aseveró que no existe empatía en los recursos humanos; 

el 90% de la muestra aseguró que existe un bajo nivel de eficiencia; finalmente el 76% afirmo 

que existe también un bajo nivel de eficacia en la gestión que realizan. 

 

Asimismo, en el marco de los antecedentes, los resultados guardan relación con el 

trabajo de Romero (2014) en México quien señala que la gestión municipal es ineficiente 

debido a que no se conocen las carencias del servicio y se enfocan solo en la recolección de 

residuos sólidos. Existe relación con Cóndor (2019) en Ecuador, quien afirma que no existe 

compromiso de la administración municipal por solucionar el problema de residuos sólidos, 

por lo que los ciudadanos se encuentran insatisfechos. En este sentido existe relación con 

Tenorio (2019) en Ayacucho, quien asegura que el bajo nivel de eficacia debido a la mala 

organización administrativa, lo que impide una correcta implementación de mejora y 

mantenimiento en el servicio. Asimismo, existe relación con Infante (2019) en Chiclayo, 

quien afirma que el nivel de eficiencia es bajo debido a que no se han definido metas ni 

líneas de acción claras para el servicio. Con lo antes mencionado existe relación con Samamé 

(2020) en Chiclayo, quien afirma que el nivel de eficiencia en el servicio es bajo debido a 

problemas logísticos y a la inexistencia de un plan de recojo de residuos sólidos y reciclaje. 
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Del mismo modo existe relación con Julca (2018) en Lambayeque, quien manifiesta que 

existe un bajo nivel de eficacia en el servicio debido a la deficiente cultura ambiental y la 

baja regularidad en los pagos de arbitrios. Existe relación con Saucedo (2019) en Chiclayo, 

quien señala que existe un bajo nivel de compromiso de los trabajadores debido a la 

insuficiente capacitación para la toma de buenas decisiones con respecto al servicio. 

 

Respecto al segundo objetivo específico denominado “Determinar el nivel de 

satisfacción de los usuarios respecto a la calidad de servicios de la Subgerencia de Limpieza 

Publica que reciben de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, año 2018-2020”, 

se observa que el 45% de la muestra toma una postura neutra sobre haber formulado algún 

reclamo en relación al servicio; asimismo el 56% de los encuestados se encuentra en 

desacuerdo con la atención al usuario con relación al servicio de limpieza en el distrito; el 

64% de la muestra se encuentra de acuerdo con que se realice una evaluación a la gestión 

administrativa para mejorar la satisfacción del usuario con el servicio; finalmente el 56% de 

los encuestados no aprueba la administración del servicio, por lo que piensan que no ha 

generado un cambio social positivo. 

 

Además, referente a los antecedentes del marco teórico, los resultados guardan 

relación con Romero (2014) en México quien señala que es necesaria una evaluación de las 

carencias del servicio para conocer las necesidades de la población. Existe relación con 

Artusi (2018) en Argentina, Cóndor (2019) en Ecuador, Gutiérrez (2014) en Piura, Arboleda 

(2015) en Chiclayo, Julca (2018) en Lambayeque, Saucedo (2019) en Chiclayo, quienes 

afirman que es necesaria la atención al usuario como parte de un proceso de inclusión y 

sensibilización de actores que permitan afrontar de forma integral el problema de limpieza. 

En este sentido existe relación con Hernández (2019) en Trujillo, quien asegura que los 

usuarios no aprueban la administración del servicio porque consideran que no se identifican 

con sus necesidades y no se proponen estrategias idóneas para mejorar el servicio, lo que se 

traduce en insatisfacción social. 

 

Finalmente, en relación al objetivo específico denominado “Plantear estrategias de 

Gestión Municipal que mejoren la calidad de servicio de la Subgerencia de Limpieza Publica 

en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, año 2018-2020”, implica realizar 

esfuerzos a nivel de administración y gestión optima de recursos para esbozar soluciones 
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concretas a fin de resolver la problemática de limpieza pública en la comuna leonardina. 

Para ello, es importante, que tanto autoridades, funcionarios y servidores públicos estén 

comprometidos en trabajar de maneara articulada; sumado a la implementación campañas 

de sensibilización, charlas didácticas en materia de residuos sólidos, programas y proyectos 

con incidencia socio ambiental y además de fortalecer la cultura de limpieza pública de la 

población leonardina; es decir que, a través de ordenanzas municipales, directivas y políticas 

ambientales lograr una mejor imagen de toda la jurisdicción de José Leonardo Ortiz; y a 

partir de ello se monitoreara y evaluara los avances y resultados alcanzados.       
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Conclusiones 

 

Las conclusiones que se desglosan de la presente investigación se presentan las 

siguientes afirmaciones: 

 

Primera: Respecto a la calidad del servicio de limpieza pública es deficiente, debido 

a que la sub gerencia competente de la municipalidad distrital de José leonardo Ortiz, no ha 

adoptado acciones, actividades, programas y proyectos destinados a mejorar los estándares 

ambientales en la comunidad leonardina. Así pues, urge contar con los recursos económicos 

pertinentes para llevar a cabo dichas medidas.  

 

Segunda: En lo referido, a la gestión administrativa, esta no se aplica de manera 

correcta para tratar la problemática de limpieza publica que aqueja la comunidad leonardina. 

Todo ello, se denota en la escasa preparación e interés de los funcionarios y servidores 

públicos por utilizarla. 

 

Tercera: En relación a la satisfacción de los usuarios, estos se muestran inconformes 

debido a la apatía y falta de compromiso de parte de sus autoridades, sumado a que sus 

quejas sobre la limpieza pública no son atendidas ni mucho menos resultas. 

 

Cuarta: Se concluye que en relación a las estrategias de gestión municipal están no 

han sido adoptadas. De tal manera, que los mismos usuarios buscan otras fuentes de apoyo 

para la problemática de limpieza pública. 
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Recomendaciones 

 

Las recomendaciones que se desglosan de la presente investigación se presentan las 

siguientes afirmaciones: 

 

Primera: Se recomienda a la municipalidad de José Leonardo Ortiz, a través de la 

sub gerencia de limpieza pública realizar una reingeniería estructural, para planificar y 

coordinar adecuadamente políticas ambientales a fin mostrar una imagen positiva y 

sostenible de la comunidad leonardina. 

  

Segunda: Se recomienda, a los funcionarios y servidores públicos de la subgerencia 

de limpieza pública de municipalidad de José Leonardo Ortiz ostenten capacitaciones, 

charlas y campañas de sensibilización a fin de lograr un esfuerzo concertado para hacerle 

frente a la problemática que afecta a la comunidad leonardina. Es así, que con ello se 

fortalecerá la gestión administrativa y así evaluar un mejor desempeño de los recursos 

humanos. 

 

Tercera: Se recomienda a la sub gerencia e limpieza publica de la municipalidad de 

José Leonardo Ortiz, realizar periódicamente mesas de concertación y espacios de atención 

en todos los sectores de la comunidad leonardina a fin de recabar la información necesaria 

para lograr cumplir las exigencias y demandas que requieren. 

 

Cuarta: Se recomienda a la municipalidad de José Leonardo Ortiz, buscar el 

asesoramiento y apoyo correspondiente para mejorar su gestión municipal, es decir debe 

nutrirse de profesionales competentes además de contar con gestores ambientales para la 

elaboración de guías y documentos técnicos en materia ambiental.  
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ANEXOS 

 

Anexo Nº1: Matriz de Consistencia 

Título: La Calidad de Servicio de la Subgerencia de Limpieza Publica en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Año 2018-2020. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 
METODOLOGÍA 

MÉTODO TÉCNICA MUESTRA 

 

¿Cuál es  la calidad 

de servicio de la 

Sub Gerencia de 

Limpieza Pública 

en la municipalidad 

distrital de José 

Leonardo Ortiz, año 

2018-2020? 

 

 

Objetivo General 

 

✓ Evaluar  la calidad de servicio 

de la Sub Gerencia de 

Limpieza Pública  en la 

municipalidad distrital de José 

Leonardo Ortiz, año 2018-

2020. 

 

Objetivos Específicos 

 

✓ Analizar la Gestión 

Administrativa de la  

Subgerencia de Limpieza 

Publica que se desarrolla en la 

Municipalidad Distrital de 

José Leonardo Ortiz, año 

2018-2020. 

✓ Determinar el nivel de 

satisfacción de los usuarios 

respecto a la calidad de 

servicios de la Subgerencia de 

Limpieza Publica que reciben 

de la Municipalidad Distrital 

 

Hi. 

La calidad del 

servicio de la 

Sub Gerencia de 

Limpieza 

Pública  en la 

municipalidad 

distrital de José 

Leonardo Ortiz, 

año 2018-2020 

es deficiente. 

 

 

 

Variable 

 

La Calidad de 

servicio. 

 

 

El tipo de investigación 

 

Descriptiva 

 

Diseño y Contrastación 

de Hipótesis: 

 

El diseño de la 

investigación se basó en 

la observación y análisis 

de los hechos y/o 

fenómenos y no se 

sometió a ningún 

programa que manipule 

la variable, por lo que es 

no experimental. 

Asimismo se describe la 

variable en estudio 

 

 

 

a) Técnica de 

recolección de datos: 

 

- Análisis documental 

- Técnica de la 

encuesta 

 

b) Técnicas de 

procesamiento de 

Datos: 

 

El procesamiento del 

instrumento de medición 

se realizara a través 

software SPSS versión 

22 para su análisis e 

interpretación. Con la 

finalidad de demostrar 

con tablas y gráficos, los 

resultados de la 

aplicación de acuerdo a 

los objetivos planteados 

y de la hipótesis en 

discusión. 

 

 

La cantidad de 

encuestas aplicadas 

será de 383 

ciudadanos incluidos 

algunos trabajadores 

de la Municipalidad 

distrital de José 

Leonardo Ortiz como 

usuarios, aplicando la 

siguiente fórmula: 

 

𝑛

=  
𝑍2𝑃𝑄𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) +  𝑍2𝑃𝑄

= 

 

𝑛

=  
1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5 𝑥 197627 

0.052(197627 − 1) + 1.962𝑥 0.5 𝑥 0.5
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de José Leonardo Ortiz, año 

2018-2020. 

✓ Plantear estrategias de Gestión 

Municipal que mejoren la 

calidad de servicio de la 

Subgerencia de Limpieza 

Publica en la Municipalidad 

Distrital de José Leonardo 

Ortiz, año 2018-2020. 

 

𝑛

=  
1.962 × 49406.75

495.0254
 

 

𝑛 =
189800.9708

495.0254
 

 

𝑛 = 383.4166 

𝑛 = 383 
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Anexo Nº2:  

CUESTIONARIO 

“LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA SUBGERENCIA DE LIMPIEZA PUBLICA EN 

LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ, AÑO 2018-2020” 

La presente herramienta es de carácter anónima y forma parte de un trabajo de investigación 

para lo cual se requiere responder cada uno de las preguntas con la mayor transparencia para 

que se obtengan datos claros y de esta manera realizar un estudio más apegado a la realidad 

para la aplicación de estrategias precisas. Muchas gracias por su tiempo. 

I- DATOS PERSONALES: 

NIVEL DE ESTUDIOS CONCLUIDOS: (a) Secundaria  (b) Técnica  (c) Profesional  

EDAD:____ 

SEXO: (a) Masculino (b) Femenino 

SITUACION LABORAL: (a) Empleado   (b) Desempleado   (c) Estudiante 

REGIMEN LABORAL: (a) CAS  (b) NOMBRADOS 

II-        INDICACIONES:  

Marque con una “x” la respuesta que considere adecuada,  según la escala de calificación. 

1= Casi nunca, 2= Rara vez, 3= Alguna vez, 4= A menudo 5= Casi siempre  

III-       PREGUNTAS  

1.  ¿Los Recursos Humanos de la Sub Gerencia de Limpieza Publica de la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz muestran un compromiso adecuado 

en la gestión administrativa que realizan? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 
 

 

2. ¿Considera Ud., que se refleja un verdadero trabajo en equipo en la Sub Gerencia de 

Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

3. ¿Considera Ud., que se refleja un verdadero clima laboral en la Sub Gerencia de 

Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 
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4. ¿Considera Ud., que existe empatía entre los recursos humanos cuando laboran en la 

Sub Gerencia de Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José Leonardo 

Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

5. ¿Considera Ud., que es eficiente la gestión administrativa realizada por la Sub 

Gerencia de Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

6. ¿Considera Ud., que es eficacia la gestión administrativa realizada por la Sub 

Gerencia de Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

7. ¿Ha formulado algún reclamo ante la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz 

respeto al tema de limpieza publica en su sector? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

8. ¿Se encuentra satisfecho con la solución de los reclamos que planteo en la Sub 

Gerencia de Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

9. ¿Ha formulado usted alguna queja respecto a la atención que se le ha brindado en la 

Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz?  

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 



pág. 103  

(5) Casi siempre 

 

10. ¿Está satisfecho con la atención que se le ha brindado en la Municipalidad distrital 

de José Leonardo Ortiz respecto a la Limpieza Publica de su localidad? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

11. ¿Considera Ud., que se debe evaluar la gestión administrativa que se realiza dentro 

de la Sub Gerencia de Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José 

Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 
 

12. ¿Aprueba usted la gestión administrativa que realiza la gestión administrativa que 

realiza la Sub Gerencia de Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José 

Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

13. ¿Está satisfecho con la gestión administrativa de la Sub Gerencia de Limpieza 

Publica de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 

 

14. ¿Ha generado un cambio social la gestión administrativa de la Sub Gerencia de 

Limpieza Publica de la Municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz? 

(1) Casi nunca  

(2) Rara vez 

(3) Alguna vez  

(4) A menudo 

(5) Casi siempre 
 

 

 

 

¡Muchas gracias por su aporte! 
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Anexo Nº3: Organigrama ROF 2011 
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Anexo Nº4: Organigrama ROF 2019 
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Anexo Nº5: Genérica de gastos del año 2018 – Portal de Transparencia 
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Anexo Nº6: Genérica de gastos del año 2019 – Portal de Transparencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



pág. 108  

Anexo Nº7: Genérica de gastos del año 2020 – Portal de Transparencia 
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Anexo Nº8: Presupuesto Institucional de Apertura 2020 
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