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SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO PUBLICO DE
RECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS EN ECATEPEC
MEXICO.

USER SATISFACTION OF THE PUBLIC SERVICE SOLID WASTE
COLLECTION IN ECATEPEC MEXICO.

o
Carlos Robles Acosta
Zacarias Torres Hermnandez **

Resumen

Este estudio evalua la satisfaccion de los usuarios del servicio publico de recoleccion de desechos sélidos en
el municipio de Ecatepec en México, en el marco de un sistema de gestion de calidad bajo la norma de calidad
ISO 9000 y, considerando el impacto y relevancia de la conservacion ambiental derivada de la recoleccion y
disposicion de desechos solidos. Para ello, se mstrumenté una medicion de la satisfaccion de los usuarios a
partir del concepto de corredor del cliente identificindose cinco dimensiones. Los resultados sugieren la
satisfaccion de los usuarios del servicio respecto de tres dimensiones (programacion del servicio, trato

recibido y costo) y la dos restantes fueron consideradas como insatisfactorias (seguridad e higiene y
clasificacion de desechos).

Abstract

This research evaluates the user satisfaction of public service solid waste collection in the municipality of
Ecatepec in México as part of a quality management system under ISO 9000 quality standard and, given the
importance of environmental conservation resulting from the collection and disposal solid waste. In this
sense, It was developed a user’s satisfaction indicators using the customer corridor concept and five
dimensions identified. The results suggest the satisfaction of service users on three dimensions (schedule of
service, courtesy and cost) and the remaining two were considered as unsatisfactory (health and safety and
waste classification). However two indicators were considered unsatisfactory: security & hygiene, and
garbage disposal culture.

Palabras clave: Satisfaccion de usuarios; servicios publicos; tratamiento de desechos;
sistemas de calidad.

Key words: user’s satisfaction; public services; garbage disposal; quality systems.
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