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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo principal disefiar un Sistema Integrado de
Transporte Publico para mejorar la calidad del servicio brindado en la provincia de
Chiclayo, el cual recorre las principales avenidas e integra a los principales servicios
brindados en la ciudad. La metodologia utilizada fue del tipo aplicada con un
disefio no experimental, descriptiva transversal y un enfoque cuantitativo, cuya
muestra representativa fue de 41 usuarios frecuentes del servicio de transporte, a
quienes se aplicé una encuesta, validada y aprobada mediante juicio de expertos
especialistas en el tema. Los resultados obtenidos mediante el andlisis estadistico
de la base de datos de la encuesta arrojaron un grado de confiabilidad de .802
para la variable del sistema integrado de transporte publico y una confiabilidad de
.925 para la variable de calidad de servicio. Finalmente, se concluyé que, para
mejorar la calidad del servicio de transporte publico mediante el disefio de un
sistema integrado de transporte en nuestra ciudad, se debe garantizar
principalmente el mejoramiento de la infraestructura vial,el uso de vias segregadas,
la competencia leal y la disponibilidad de una flota vehicular moderna, eficiente y

segura.

Palabras Clave: Buses BRT, Calidad de Servicio, Sistema integrado de Transporte

Pudblico, Vias segregadas.

Vi



ABSTRACT

The main objective of this research was to design an Integrated Public Transport
System to improve the quality of the service provided in the province of Chiclayo,
which runs through the main avenues and integrates the main services provided in
the city. The methodology used was of the type applied with a non-experimental,
descriptivecorrelational design and a quantitative approach, whose representative
sample was30 frequent users of the transport service, to whom a survey was
applied, validatedand approved through the judgment of specialist experts in the
field. issue. The results obtained through the statistical analysis of the survey
database show adegree of reliability of .802 for the variable of the integrated public
transport systemand a reliability of .925 for the quality of service variable. inally, it
is concluded that, in order to improve the quality of the public transport service
through the design of an integrated transport system in our city, the improvement of
the road infrastructure, the use of segregated roads, fair competition and the

availability of a modern, efficient and safe vehicle fleet.

Keywords: BRT Buses, Service Quality, Integrated Public Transportation System,

Segregated Roads.
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l. INTRODUCCION

Los sistemas de transporte publico permiten a los ciudadanos poder
desplazarse desde su hogar hasta los distintos lugares como el trabajo, centros de
estudios, centros de recreacion, cultura, centros de salud entre otros. Lo que les
facilita poder participar en las diferentes actividades urbanas que se desarrollan a
diario en las ciudades. El éxito del sistema de transportes esta basado en el grado
de satisfaccion que perciben los usuarios del transporte publico, pues son ellos los
que determinan la calidad del servicio recibido, resaltando de esta manera los
atributos necesarios y relevantes al momento de acceder a su prestacion. Segun
los autores Schiffman & Kanuk (2005) sostuvieron que son los usuarios quienes
evallan constantemente la calidad del servicio del transporte, tomando como
referencia informacién de las caracteristicas intrinsecas y extrinsecas del servicio

mismo.

En ese sentido, segun ortega (2018) sefialo que el uso del transporte publico
constituye un derecho adquirido por la poblacion, en el cual el estado sirve como
garante, pues es el encargado de asegurar que este servicio se brinde con calidad
para de esta manera poder mejorar la vida de las personas en una localidad.

En el ambito internacional, la problemética ligada al transporte se
fundamenta por el crecimiento mundial de la poblacién y por ende también de las
principales ciudades, las cuales demandan del uso de una movilidad eficiente y
sostenible, exigiendo constantemente una reingenieria de los servicios de

transporte publico (Ortega, 2018).

En América Latina, los autobuses son el medio de transporte urbano mas
usado, sin embargo, estos en su mayoria lo constituyen unidades antiguas e
ineficientes, las cuales tienen que transitar en una misma via junto a automdéviles,
combis u otras unidades menores al no disponerse de vias de circulacion rapida
para estos,lo que provoca la congestion vehicular en las principales vias de la
ciudad, incrementando la contaminacion ambiental, los accidentes de transito y
generando un retraso excesivo en el tiempo para que los usuarios lleguen a su
destino final. De acuerdo con Ortega (2018) sostuvo que estos problemas
dependen de una adecuada planificacion y regulacion de las politicas publicas

relacionadas al transporte y el poco interés en el tema de nuestras autoridades



gubernamentales.

Respecto al Perq, la problemética en el transporte, es el resultado de las
constantes migraciones de la poblacion a las zonas costeras en busca de
oportunidades, dando origen a una ocupacion territorial mas compleja con niveles
de desarrollo no homogéneo. Asimismo, es importante resaltar que en los afios 90
se establecieron politicas que permitieron la liberacion del transporte urbano y la
importacion de todo tipo de vehiculos usados, lo que trajo consigo que toda persona
brindara dicho servicio y tenga acceso libremente a las rutas urbanas e interurbanas
existentes, generando caos y fomentando la informalidad del sector. Asimismo, la
ausente participacion de los organismos competentes, agudizo mas la situaciéon

problematica.

Segun el MTC & la Asociacion Automotriz del Pera (2022) describieron que
el problema en el transporte publico género en el dltimo afio la muerte de 2826
personas a nivel nacional y el desperdicio de 1000 millones de galones de
combustible equivalentes a los 13 000 millones de soles producto del trafico en las
carreteras, el exceso de velocidad y la informalidad en el sector, una cifra realmente

alarmante.

A nivel local en la provincia de Chiclayo, el sistema de transporte publico se
volvi6 mucho mas complejo y cadtico, pues la problemética no solo obedece a
causas legales o administrativas, sino que también obedece a causas
socioecondémicas, politicas y de infraestructura, asi como a la incapacidad de
gestion de las autoridades involucradas. Como hemos sido testigos en el afio 2022
se realizaron manifestaciones y paros por parte de los transportistas formales, esto
debido al incremento de la informalidad en el sector, el incremento de los
combustibles, demora en tramites documentarios, etc. Todo ello no les permite
brindar un excelente servicio de calidad. En esta ciudad el transporte influye
negativamente en el medio ambiente, alterando el paisaje, generando
perturbaciones por el ruido y una contaminacién atmosférica por emisiones de CO2,
pues no existen normas claras que controlen estos aspectos, lo cual viene

afectando la salud de los ciudadanos.



Esta problematica no es reciente, pues desde hace ya mucho tiempo atras
se han realizado diversos estudios que identificaban las causas de los problemas
que viene generando el transporte urbano de pasajeros en esta ciudad. Entre los
principales problemas podemos destacar: La poca capacidad que tiene los
vehiculos menores para transportar grandes contingentes de personas, el
crecimiento vertiginoso del parque automotor, la fuerte dinamica del transporte
urbano e interurbano en las vias de la ciudad, la excesiva cantidad de taxis que
supera la demanda de la poblacion, la ausencia de paraderos formales, el uso de
los bordes de calles y veredas por parte de ambulantes, la incompetencia de la

autoridad provincial.

En ese sentido la presente investigacion destaco la importante necesidad de
estudiar las condiciones en que se viene desarrollando el transporte urbano de
pasajeros en nuestra provincia, conocer cuales son los principales problemas que
este enfrenta y como se relaciona esta actividad con el crecimiento y desarrollo de
nuestra ciudad. Pues de esta manera podemos plantear alternativas de solucion
sostenibles en el tiempo y que permitan brindar un servicio de transporte de calidad,
mejorando las condiciones de vida de nuestra poblacion.

Ante lo mencionado, se formul6 el subsecuente problema general de
investigacion: ¢ Es necesario disefiar un sistema integrado de transporte publico

para una provincia de la region Lambayeque?

Como problemas especificos se pudo mencionar: i) ¢Cuales son las
condiciones en que se desarrolla el transporte publico en la region Lambayeque?;ii)
¢, Cuales son los principales problemas que enfrenta el Servicio de transporte
publico de pasajeros en la region?;iii) ¢ Como se relaciona el transporte publico con

el crecimiento de las ciudades?

El presente estudio se justificé por su implicancia practica, pues permitid
observar directamente en campo como se viene desarrollando el transporte publico
urbano en nuestra provincia, el cual es ineficiente ya que afecta el libre transito de
los ciudadanos, influyendo negativamente en su calidad de vida. Respecto, a la
utiidad metodoldgica de la investigacion, es que permitid originar nuevos
instrumentos para recopilar informacion del contexto estudiado y su realidad, los

cuales pueden ser tomados en cuenta por otros investigadores en futuros estudios



referentes a este tema.

Asimismo, esta investigacion también aportd un importante valor tedrico para
el desarrollo del area profesional, en la medida que podemos implementar nuevas
estrategias de planificacion del sistema de transporte para tener ciudades
planificadas con movilidad sostenible, dejando abierta la posibilidad de seguir
innovando en esta area de estudio. Este estudio también tuvo relevancia social en
la medida que beneficio a los ciudadanos de la provincia de Chiclayo, quienes a su
vez se ven afectados por el pésimo servicio de transporte publico que se viene
brindado.

De esta manera se definid el objetivo general de esta investigacion, la cual
fue: Disefiar un Sistema Integrado de transporte publico para mejorar la calidad del
servicio de transporte en una provincia de la region Lambayeque y como objetivos
especificos fueron: i)Describir la situacion actual del transporte publico de pasajeros
en la provincia de la region Lambayeque; ii) Analizar los indices e indicadores de
los principales problemas del transporte publico de la region; iii) Determinar las

estrategias adecuadas a implementar para la mejora del transporte publico.

Finalmente, la hipdtesis del presente estudio busco responder: si se disefiara
un Sistema Integrado de Transporte Publico; entonces se puede mejorarla calidad

del servicio de transporte publico en la provincia de Chiclayo.



I. MARCO TEORICO

A nivel nacional, Gutiérrez (2020) realiz6 un estudio donde buscé determinar
el nivel de relacion existente entre la reforma del transporte y el SITP del corredor
complementario de color Morado implementado en la ciudad de Lima. El estudio
presentd un enfoque cuantitativo con disefio descriptivo - no experimental, en el
cual se aplicé como técnica a la encuesta, la cual fue validada por expertos en esta
area de estudio y aplicada a una muestra de 30 personas usuarias principales de
este medio de transporte. En esta investigacion el autor concluyd que existe una
correlacion positiva - alta entre las variables del estudio, la cual tuvo un valor de
intensidad de .752, por lo que sugiere se le brinde las garantias y condiciones
necesarias, para que estos puedan operar sin ninguna dificultad, evitandoles

perdidas econémicas que puedan afectar su normal funcionamiento.

En Lima, Velarde (2020) en su investigacion mencion6 que deberian existir
incentivos para los diversos agremiados adheridos al sistema de transporte del
metropolitano, para asi poder optimizar la calidad del servicio que estos vienen
brindando. El estudio tuvo como objetivo identificar a los actores principales del
sistema de transporte del metropolitano utilizado en la capital, ademas el autor
propuso que para dinamizar el sistema deberia realizarse la promocién de
incentivos. En esta investigacion se aplicé un enfoque cualitativo y cuantitativo
(mixto), siendo de tipo descriptivo-explorativo, ademas se aplic6 métodos como
DELPHI y analisis de casos para el logro de los objetivos en estudio, llegando asi
a la conclusion que los agentes mas resaltantes en un SITP son los usuarios, la
infraestructura, los concesionarios y gremios del transporte, también los
organismos gubernamentales tales como: las Municipalidades, MTC, ATU,
SUTRAN, entre otros. Estas ultimas deben promover los incentivos a traves de
politicas publicas, ordenanzas u mejores condiciones contractuales que fomenten

el uso eficiente de estos medios de transporte.

Por su parte en Chiclayo, Calderdn (2020) elaboro un sistema de gestion de
transporte que mejore la calidad de este servicio en la empresa HFE Berries Pera
SAC, el estudio tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental
predictivo, en el cual se emple6 como técnica la encuesta y se aplicé un

cuestionario con la metodologia SERVQUAL en una muestra de 187 trabajadores



seleccionados de una poblacion total de 380 personas. Segun resultados el 73%
de los colaboradores consider6 como buena la calidad de servicio de transporte
recibido por la empresa, para lo cual se analizaron indicadores como: cumplimiento
del tiempo de traslado (77% de aprobacion), limpieza de los buses (72% de
aprobacion), seguridad (59% de aprobacién), confort (66% de aprobacion),
disponibilidad de la flota y conductores (68 de aprobacién). Por ultimo, se llegé a la
conclusién que, al implementar este sistema de gestion en el transporte, la empresa
estaria reduciendo el tiempo de tardanzas de su personal de un total de 11 400
horas a 5 700 horas, lo que representaria un ahorro de costo operacional de la
empresa de S/. 27 837.00 nuevos soles.

En Arequipa, Guerra (2020) realiz6 un estudio cuyo fin fue analizar e
identificar los principales criterios estratégicos que le permitan a las autoridades
locales la implementacién de un SITP en la ciudad de Arequipa, respondiendo a la
necesidad del uso de una movilidad sostenible y de la reforma del transporte. Dicha
investigacion fue cualitativa tipo fendmeno légica, en la cual se aplico la técnica de
la entrevista a los principales autores del transporte (autoridades y usuarios).
asimismo, también se utilizaron otras técnicas como la observacién participativa y
el analisis documental, respecto a la muestra esta estuvo integrada por 17
participantes. Finalmente, el autor concluyé que, para implementar este medio de
transporte en la ciudad blanca, las autoridades gubernamentales deben emplear el
enfoque de movilidad urbana sostenible (MUS) y establecer politicas publicas

locales que aporten a mejorar la calidad del servicio de transporte para la poblacion.

Por su parte, Molina et al. (2018) realiz6 una investigacion que tuvo como
objetivo poder aplicar el modelo SERVQUAL para medir las percepciones de los
usuarios del transporte referente a la calidad del servicio que reciben en la ciudad
del cusco; dicha investigacion tuvo un enfoque cuantitativo del tipo correlacional
formuldndose encuestas y cuestionarios validados por juicio de expertos. La
conclusion a la que se llego en este estudio es que la percepcion y satisfaccion en
los usuarios es primordial para garantizar la calidad de servicio del transporte
brindado.



A nivel internacional, en Colombia Oliveros (2022) desarroll6 una
investigacion para determinar si el uso de transporte publico Masivo en las
principales ciudades de Colombia constituye una de las principales soluciones para
los problemas de transporte del pais. Para tal estudio se aplic6 como metodologia
el enfoque cualitativo, teniendo como técnica la entrevista a los principales actores
y especialistas en estos temas. El autor concluy6é que este tipo de transporte es
necesario para las grandes urbes ya que lo considera eficiente y de menor costo de
implementacion frente a otras alternativas como elmetro o transporte ferroviario,
brindando una mejor relacion en un andlisis de costo- beneficio e incrementando

los niveles de calidad de vida de los ciudadanos.

En Bogota, Mayorga (2022) realizd un estudio que tuvo como objetivo
evaluar la calidad del servicio del SITP de la ciudad de Bogota empleando la
metodologia de analisis envolvente de datos conocida como DEA, teniendo como
referencia la informacién proporcionada por la secretaria de movilidad de ese pais
y de la empresa consultora especialista en transporte publico TPD Ingenieria. A
partir de ello el autor propuso un estudio de caracter descriptivo aplicando un
enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) en base a la informacién obtenida para
establecer los factores que inciden en la calidad del servicio recibido en estos
medios de transporte, para ello, se utilizd la técnica de recoleccion y analisis de
datos aplicando la metodologia DEA propuesta y el andlisis de causalidad mediante
el diagrama de Ishikawa, llegando asi a la conclusion que segun el analisis realizado
con la técnica DEA, la percepcion que tiene el usuario del servicio recibido es
fundamental , el cual considera como principales factores de calidad del transporte
los siguientes: la accesibilidad al servicio a través de paraderos eficientes, costo
promedio de los pasajes , la seguridad de los buses en cuanto a la conduccion y

hurto dentro de los mismos.

En Ecuador, De la Cruz (2021) realizé el analisis de los factores que miden
la calidad en el servicio de transporte y aplico el enfoque cuantitativo con un estudio
descriptivo cuyo proposito fue analizar los factores principales que determinan la
calidad del transporte publico, para ello se aplicé diversas encuestas y cuyos
resultados demuestran que la accesibilidad, la seguridad y la puntualidad en el
servicio son los que determinan la calidad del transporte, el autor concluy6é que



otros aspectos relevantes a mejorar son la planificacién de rutas y la frecuencia con

la que se brinda el servicio.

Por su parte, Garcia (2019) desarrollé una investigacion cuyo objetivo fue
analizar el modelo de gestion para el transporte urbano implementado en la capital
chilena, para ello aplicé la metodologia cualitativa, bajo un estudio descriptivo, en
el cual analizé la informacion secundaria de bibliografia existente y empleo como
técnica de investigacion las entrevistas semiestructurada y la encuesta. En el
presente trabajo de investigacion, se concluyd que frente a problemas técnicos
especificos presentados en los sistemas de transporte, las autoridades locales no
tienen poder de decision ni capacidad de gestion, lo que implica que las decisiones
finales se tomen a nivel del gobierno central, generando una dependencia respecto
a los proyectos que se disponga a nivel de los gobiernos locales.

En Quito, Paucar (2019) realizdé un estudio de investigacion cuyo objetivo
fue comparar en un contexto de costos y tiempo los desplazamientos realizados
por las personas a través del uso de vehiculos particulares y del uso de los sistemas
integrados de transporte en la ciudad de Quito. Para ello el estudio present6 un
enfoque cuantitativo con un disefio tipo experimental, como técnica se empleé la
observacion directa y el modo aleatorio, la poblacién representada fue finita y la
muestra se calcul6 en base a formula, la cual estuvo conformada por 371vehiculos
qgue circulan en las principales vias de la ciudad. En este estudio se lleg6 a la
conclusiéon de que en horas punta el tiempo de traslado en un vehiculo particular es
de 17 minutos mientras que haciendo uso del SITP el tiempo es de 12 minutos,
asimismo respecto al costo de traslado haciendo uso del vehiculo particular es de
USD 6.79 ddélares mientras que en el SITP es de USD 2.00 ddlares, lo que hace
que el uso del sistema integrado de transporte sea mas eficiente frente al uso

vehiculo particular dentro de la ciudad y en horas punta.

Las teorias y enfoques conceptuales considerados en la presente

investigacion son los siguientes:

Respecto a la base tedrica de la primera variable el sistema integrado de
transporte publico, Carruthers et al. (2005) sostuvo que el transporte publico no solo
satisface las necesidades de movilizacion de las personas e incrementa la

productividad de un pais, sino que también contribuye con el desarrollo econémico



y social del pais, ya que el dinamismo de un adecuado servicio de transporte
fomenta la reduccion de la pobreza, generando nuevas oportunidades laborales.

Para los especialistas en transporte publico, los sistemas integrados de
transporte publico masivo, alcanzan un nivel de rendimiento muy alto que cubre sin
ningun problema la demanda de la poblacion que se moviliza diariamente en las
ciudades, haciendo de estos un sistema de alta calidad que contribuye con la
seguridad y cuidado del medio ambiente. La implementacion de estos sistemas se

realiza a través de metros y BRTs (Bus Rapid Transit).

Para Gutiérrez (2013) precis6 que para garantizar el éxito del servicio en la
implementacion de los SITP es indispensable conocer que actores intervienen en
su funcionamiento, teniendo como elemento nimero uno a los usuarios, del cual
debemos satisfacer sus necesidades y cubrir sus expectativas. Otro elemento
importante es la oferta del servicio brindado, en el cual debemos asegurar que

ofrezca las caracteristicas de competitividad y de calidad.

La infraestructura de transporte es otro punto clave en la implementacién, ya
gue mediante ellos podemos trasladar en menor tiempo a las personas a sus
trabajos, colegios, universidades o hospitales. Facilitando la interaccién de los
ciudadanos con los medios de transporte y garantizando un crecimiento econémico

de las ciudades a largo plazo (Banco Mundial, 2017).

Otro punto importante son las politicas publicas, las cuales deben estar
orientadas a fomentar la implementacion de los SITP como eje de desarrollo en el
uso de movilidades sostenibles, garantizando una eficaz y eficiente gestion del
transporte. Para el Banco de desarrollo de América Latina - CAF (2019) sostuvo
gue es el estado como ente regulador y organizador quien debe de definir el
marco normativo y legal como medio de incentivo para promover la integracion
del sistema de transporte en el pais , asi como también debe definir las politicas
de desarrollo sostenible que contemple a los programas de investigacion e
innovacion en materia de transporte de tal manera que se fomente el desarrollo
de redes interconectadas y sistemas integrados de transporte publico. Asimismo,
sostuvo que para tener ciudades sostenibles en el tiempo con un SIT idoneo es
necesario la participacion de diversos actores tanto privados como publicos que

permitan la implementacion de una autoridad Unica de transporte (parecida a la



ATU) para controlar y garantizar la integracion de los diferentes medios de
transporte, otro punto importante que menciona es la sostenibilidad financiera que

debe tener el sistema de transporte.

El SITP debe incluir una infraestructura vial en optimo estado, los medios de
transporte disponibles, tipos de usuario, equipos adecuados. Esto también debe
incluir la integracion tarifaria y la planificacion del flujo vial y peatonal. Segun la
normativa vigente en el Decreto Supremo N° 017-2009 el servicio de transporte
urbano se realiza bajo dos modalidades de servicio (estandar y diferenciado), para
lo cual se deben utilizar vehiculos que cumplan las normas dispuestas en el

Reglamento Nacional de Vehiculos (RNV).

Segun la autoridad de transporte urbano de Lima y Callao - ATU (2021)
determind que las unidades vehiculares a utilizar en el sistema integrado de
transporte deben de pertenecer a la categoria M3 (6mnibus) y contar con un peso
bruto vehicular superior a los 5000 Kg. La autoridad también manifestd que existen
4 tipos de buses aplicables a los SITP, tales como: bus de tipo | cuya longitud es
de 9 metros y una capacidad minima de 22 asientos, bus tipo Il cuya longitud es de
12 metros y tiene una capacidad minima de 27 asientos, bus tipo Il cuya longitud
es de 18 metros y una capacidad minima de 40 asientos y un bus tipo IV con una

longitud de 27 metros y una capacidad minima de 50 asientos.

Otras caracteristicas que podemos resaltar de los buses BRTs es que estos
pueden ser articulados y no articulados, en el caso de los articulados suelen ser
mas largos y con una mayor capacidad tales como los buses tipo Il y IV; en el caso
de los no articulados tienen menor longitud y menor capacidad como es en el caso
de los buses tipo | y Il. Para el ascenso y descenso de los pasajeros, los buses
pueden ser con chasis de piso alto (posee un conjunto de peldafios) y de chasis de
piso bajo (de acceso directo sin peldafios). En cuanto a la propulsion del motor es
del tipo eléctrico con cero emisiones y una potencia de 12,2 HP/t; la trasmision
puede ser manual/automatica (buses tipo | y Il) o solo automatica (buses tipo Il y
IV). Respecto a la seguridad los buses contaran con sistema de frenos ABS (Tipo |
y II), EBD (Tipos lll y IV) e integraran un sistema de control de estabilidad (ESC)
comunicados mediante el sistema CAN BUS.
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La epistemologia de los sistemas de transporte tiene su origen en los afos
1623, cuando el matematico francés Blaise Pascal desarroll6 por primera vez un
sistema de transporte urbano por medio de carruajes cuyos itinerarios eran fijos y
los horarios y tarifas establecidas se encontraban reguladas. En cuanto a los
sistemas integrados de transporte publico utilizando los autobuses de transito
rapido (BRTs) tuvo su origen por primera vez en américa latina alla por los afios
1970 en la ciudad de Curitiba en Brasil, en donde se utilizaron buses de gran
capacidad para transportar de manera masiva a las personas empleando vias

segregadas para reducir los tiempos de traslado.

Al respecto Dullius (2017) sostuvo que las vias segregadas son un conjunto
de vias exclusivas destinadas para la circulacion de los buses de transporte masivo
sin interrupcién, permitiéndoles trasladar gran capacidad de personas a una
velocidad constante y mas rapida, reduciendo significativamente los tiempos de
traslado. Estas pueden estar conformadas por vias troncales y lineas

alimentadoras.

Respecto a la base tedrica de la segunda variable calidad en el servicio,
Juran (1990) sostuvo que la calidad es el conjunto de propiedades que tiene un
producto o servicio para satisfacer las necesidades de los clientes. Bajo ese
concepto y respecto a la variable en estudio de la tesis de investigacion,Imai (1998)
indico que la calidad no solo implica el brindar el servicio, sino que también debe
estar orientado a mejorar los procesos para realizar dicho servicio, sobrepasando
las expectativas del cliente. La calidad de servicio estara dada por la diferencia

existente entre las percepciones y las expectativas de los usuarios del transporte.

Asimismo, Hernandez (2009) definié a la calidad en el servicio como la
capacidad de satisfacer las necesidades del cliente, cubriendo sus expectativas y
requerimientos solicitados por el cual ha realizado un pago. Para alcanzar la calidad
en una organizacion es importante tener una buena cultura organizativa fortalecida.
La calidad dentro de los servicios es subjetiva y se entiende como el juicio del
usuario por la excelencia de servicio recibido, a los cuales le asigna una valoracion

relevante de acuerdo a la satisfaccion que tuvo de ello (Duque,2012).
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Segun Salazar (2017) sostuvo que un servicio de calidad est4 centrado en
la buena atencion al cliente de tal forma que podamos lograr la satisfaccion plena
de este por el servicio recibido. el autor manifestdé que existen herramientas
adecuadas para poder medir la calidad del servicio prestado y conocer el nivel de
satisfaccion de nuestros clientes, entre ellos podemos mencionar a: el modelo
Nordico de Gronrroos, el modelo de desempefio evaluado de Teas, el modelo de
los 3 componentes de la calidad de Rust y Oliver y el modelo de SERVQUAL
implantado por Parasuraman; siendo este ultimo el mas aplicado para conocer el
nivel de satisfaccion del cliente y de esta manera proponer mejoras que permitan

incrementar las expectativas de nuestros clientes.

Por otra parte, Onton & Mendoza (2010) mencionaron que la calidad de
servicio permite a las instituciones ser mas competitivas y poder diferenciarse de
las demas, esto les permite tener una mayor participacion en un mercado altamente
competitivo y de esta manera alcanzar el éxito. Bajo ese contexto, podemos
determinar que el éxito de la prestacion del servicio de transporte en los SITP
dependera de establecer especificaciones precisas que permitan estandarizar su
calidad, siendo los usuarios los que finalmente determinen la calidad de servicio

recibido en funcién a su apreciacion y percepcion.

Para Torres (2017) sostuvo que en el servicio de transporte intervienen
variables relevantes que determinan la calidad del servicio recibido, como por
ejemplo podemos mencionar a la fiabilidad necesaria para brindar confianza al
usuario del servicio recibido, la seguridad que busca proteger la integridad del
usuario, la empatia que permita al usuario percibir la calidad del servicio de manera
interpersonal, la capacidad del servicio lo cual permitira que este pueda cubrir la
demanda del transporte y la regulacion del servicio la cual tiene que ser restaurado
mediante la intervencion de politicas publicas o incentivos de tal manera que

fomenten el uso de estos medios de transporte.

Por su parte Rogel (2018) preciso que la calidad del servicio esta
intimamente ligada a la satisfaccion del cliente, esto permite asegurar el éxito en
los medios del transporte pues la atencion oportuna del usuario aumentara su grado
de satisfaccion. La calidad también ha evolucionado en el tiempo adaptandose a

nuevos esquemas que demandan de una mayor exigencia por parte de los clientes,
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ante ello podemos hablar de un sistema de gestion de la calidad, en la cual se
ostentan actividades planificadas que logran dar sostenibilidad al servicio brindado

haciendo de las instituciones mas competitivas.

La Norma I1SO 9001 (2015) definio a la calidad como una serie de procesos
sistematicos que permiten poder controlar las distintas actividades que realiza una
institucién, de tal manera que les permita garantizar estandares de desempefio
adecuados para lograr cumplir con las expectativas de los clientes. Finalmente, de
los conceptos estudiados se concluye que calidad es identificar y satisfacer las
necesidades del cliente a través de un producto o servicio que cumpla con el
conjunto de caracteristicas que el cliente espera y por la cual esta dispuesto a

pagar.

Ahora bien, respecto a nuestra provincia, Chiclayo constituye una de las
ciudades mas importantes del Peru, se ubica en la zona norte del pais y es la capital
de la region Lambayeque, esta conformada por 20 distritos dentro los que resalta
el distrito de la Victoria y el distrito de José Leonardo Ortiz por ser los mas populosos.
Chiclayo es una de las urbes mas pobladas de la regiébn Lambayeque con una
poblacién actual de 799 675personas (Segun el censo 2017 — INEI) con un
aumento poblacional de (5.6%) respecto al periodo 2007.De esta poblacion de la
provincia de Chiclayo, el 78,2% lo constituyen la poblacién del area urbanay el 18.0
% la poblacion del area rural.

Cabe precisar que Chiclayo al ser capital del departamento de Lambayeque
y al contar con una urbe poblacional superior a los 100 mil habitantes puede
acceder al financiamiento de estudios de pre inversion y asistencia técnica para la
implementacion de los sistemas integrados de transporte desarrollado por el
programa nacional de transporte urbano sostenible (Pro movilidad) creado
mediante Decreto supremo N° 027 -2019, con quien tiene firmado un convenio
marco para la formulacion y ejecucion de estos proyectos que contribuiran a

mejorar el transporte urbano en esta ciudad.

Por otra parte, la MPCH (2023) en el Informe N° 189 -2023 emitido ante
nuestra solicitud, sostuvo que actualmente el transporte publico urbano e

interurbano formal en la provincia de Chiclayo esta conformado por un total de 433
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empresas y una flota vehicular total de 13 501 unidades autorizadas en sus
diferentes modalidades de transporte. entre las cuales podemos mencionar a la
modalidad de camioneta rural con 1814 vehiculos, la modalidad de taxi especial
con 3344 vehiculos, la modalidad de taxi disperso con 6197 vehiculos, la modalidad
de colectivos con 1973 vehiculos, la modalidad de émnibus con 162 vehiculos y la
modalidad de servicio especial de trabajadores con 11 unidades vehiculares. Cabe
precisar que, si bien estas son las cifras oficiales del parque automotor formal de
servicio publico en nuestra ciudad, hay otro sector como la informalidad que duplica
la cifra lo cual hace necesario que se tomen medidas correctivas para brindar un
mejor servicio de calidad ligada al transporte publico de pasajeros.

Asimismo , cabe resaltar que la presente investigacion esta alineada al
alcance de los objetivos de desarrollo sostenible en el Pert (ODS), especificamente
al objetivo N° 11 el cual estable lograr que las ciudades sean inclusivas, seguras,
resilientes y sostenibles; fomentando para ello el acceso a sistemas de transporte
seguros, asequibles, accesibles y sostenibles para todos y de esta manera mejorar
la seguridad vial, en particular mediante la ampliacion del transporte publico,
prestando especial atencién a las necesidades de las personas en situacion
vulnerable, las mujeres, los nifios, las personas con discapacidad y las personas
de edad.

Ante ello nuestra tesis también se articula con las politicas de estado
conocidas como politicas publicas, especialmente con la politica n° 19 (Desarrollo
sostenible y gestiébn ambiental), que establece en su seccion (f) la inversion
ambiental y transferencia de tecnologia para actividades de transporte mas limpias
y competitivas. También con la politica n° 21(Desarrollo en infraestructura y
vivienda), que establece en su seccion (a) el plan nacional de infraestructura: vial.
Asimismo, también se articula con la politica n° 34 (Ordenamiento y gestion
territorial), que establece en su seccion (c) a las ciudades sostenibles como centros
dinamizadores del desarrollo urbano y rural, articuladas en razén de su jerarquia y
de su complementariedad funcional y que promuevan corredores econdémicos
abastecidos con redes de agua, energia, transportes y comunicaciones.

Por otra parte, nuestra investigacion se articula con las principales politicas
sectoriales de estado y las leyes aplicables al servicio de transporte, tales como
Politica Nacional de Transporte Urbano (Decreto Supremo N°012-2019 -MTC).
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I, METODOLOGIA
3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1Tipo de Investigacion: La presente investigacion es del tipo
aplicada, pues al realizar el estudio, se utiliz6 como referencia los
conocimientos obtenidos a partir de la implementacion de los SITP
implementados en algunas ciudades importantes del Pertd (como
es el caso de Lima y Arequipa) y de Latinoamérica (como es el caso
de Bogota y Santiago de Chile). Para Sanchez et al. (2018) sefialo
gue en una investigacion aplicada prevalece la utilidad del
conocimiento obtenido por investigaciones basicas o tedricas para
la solucién de problemas.
La tesis tuvo un enfoque Cuantitativo, de acuerdo con Sanchez et
al. (2018) menciono que este enfoque emplea la observacion y
experimentacion como medios para estudiar los fendmenos que se
suscitan en la sociedad, asimismo emplea los ensayos estadisticos
para analizar los datos utilizados en la medicion del entorno de

estudio.

3.1.2 Disefio de Investigacion

e Esta investigacion presento6 un disefio no experimental, con una
direccién descriptiva transversal en la cual como investigador
nos centramos en el estudio y examinacion de las variables
propuestas, sin operar o afectar la variable independiente.
Respecto a ello, Sanchez et al. (2018) describié que en un
disefio no experimental utilizamos como medio la observacion
para centrarnos primordialmente en un contexto descriptivo,
para poder narrar y mencionar como suceden los hechos en su
fase final sin manipular las variables.
Respecto al corte transversal descriptivo podemos argumentar
gue este tipo de disefio tiene como objetivo principal recopilar
datos del estudio y poder comparar caracteristicas de este en un

momento dado.
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3.2 Variables y Operalizacion

Las variables son unidades con propiedades faciles de medir, las cuales
le dan un valor agregado a la investigacion. Para Sanchez et al. (2018)
describié a las variables como sucesos, situaciones u objetos con
cualidades patrticulares, las cuales pueden ser dimensionadas y de las
cuales despegan los indicadores del estudio. Para el presente estudio
se definieron 2 variables:

Lavariable N° 1 es el Sistema Integral de Transporte Publico (SITP).

e Definicion conceptual: segun la Autoridad de Transporte Urbano
(ATU), un Sistema Integrado de Transporte Publico estd compuesto
por las distintas modalidades del servicio de transporte de personas,
reconocidas en la normativa vigente por las autoridades competentes
y cuyacaracteristica principal es la integraciéon fisica, operacional,
tarifaria y también de los medios de pago.

e Definicion Operacional: Esta variable fue dimensionada en base a 3
aspectos como son: estado de la infraestructura vial, evaluacién de la
flota vehicular y la modernizacion del transporte.

¢ Indicadores: La variable independiente de esta investigacion fue
dimensionada teniendo en cuenta los siguientes indicadores: estado
de las vias, existencia de paraderos, existencias de terminales, rutas
establecidas, eficiencia de la infraestructura, tipo de flota,
mantenimiento de vehiculos, capacidad del vehiculo, antigiedad de la
flota, medio de transporte méas usado, conocimiento del SITP,
aceptacion del SITP, implementaciéon del SITP, disponibilidad y
estrategias de implementacion.

e Escala de medicién: La operacionalizacién se realizé aplicando la
medida ordinal en la escala de Likert mediante el uso de un
cuestionario de encuesta.Al respecto Sanchez et al. (2018) definié a
la escala de medicion como un procedimiento de medida necesario

para obtener cifras de los objetos de estudio medidos.
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La variable N° 2 es la Calidad de Servicio.

e Definicién conceptual: Segun Hernandez de Velasco (2009)
describié que la calidad de servicio esta orientada a satisfacer las
necesidades y requerimientos de nuestros clientes, asi como también
cumplir sus expectativas. Esto en el transporte publico seria como el
nivel de satisfaccion de la poblacién urbana que hace uso diariamente
de la prestacion de este servicio para poder movilizarse de un lado a
otro.

e Definicion operacional: Esta variable fue dimensionada en base a 3
aspectos como son: grado de accesibilidad al servicio de transporte,
evaluacion de la seguridad brindada en el servicio y el grado de
atencion al cliente o usuario de los servicios de transporte urbano.

e Indicadores: La variable dependiente de esta investigacion fue
dimensionada teniendo en cuenta los siguientes indicadores: grado
de accesibilidad, tiempo de viaje, frecuencia de uso, eficacia,
modernidad, confort, impacto ambiental, conectividad, seguridad,
confiabilidad, atencidncliente, satisfaccion, empatia, fiscalizacion y
sostenibilidad.

e Escala de medicién: La operacionalizacibn de esta variable se
realizd aplicando la medida ordinal en la escala de Likert haciendo
uso de un cuestionario de encuesta. Al respecto Sanchez et al. (2018)
definid a la escala de medicion como un procedimiento de medida

necesario para obtener cifras de los objetos de estudio medidos.

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion: La poblacion estuvo conformada por todos aquellos
elementos que tienen algo en comun, sobre los cuales se desea
deducir. Ademas, estuvo representada por la totalidad de
elementos o sujetos que poseen ciertas peculiaridades semejantes.
En el caso de nuestra investigacion la poblacion en estudio lo
conformaron los usuarios del servicio de transporte urbano, tanto

masculinos y femeninos que frecuentemente hacen uso de este
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servicio en la ciudad de Chiclayo. De acuerdo a Sanchez et al.
(2018) sostuvo que la poblacion esta formada por aquellos

individuos que presentan semejantes peculiaridades”.

e Criterios de Inclusién: lo conformaron los usuarios femeninos y
masculinos mayores de 18 afios que utilizan frecuentemente los
servicios de transporte urbano.

e Criterios de Exclusién: todas aquellas personas menores de
edad y aquellas personas que no utilizan frecuentemente el
servicio de transporte urbano dentro de la ruta planificada del
SITP.

3.3.2 Muestra: La muestra en nuestro estudio estuvo conformada por 41
personas, usuarios concurrentes del servicio de transporte publico
en nuestra ciudad.

3.3.3 Muestreo: Para nuestra investigacion aplicamos un muestreo no
probabilistico, seleccionando cada unidad de analisis en base a
nuestra conveniencia. Al respecto Hernandez (2021) menciono que
en un muestreo no probabilistico el investigador selecciona
aleatoriamente a las personas que formaran parte de la muestra

del estudio realizado en funcion a su criterio y beneficio.

3.3.4Unidad de Analisis: Cada una de las personas usuarias del
servicio de transporte publico en nuestra ciudad constituyen una

unidad de andlisis.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos: Para el desarrollo
del presente estudio se utilizo la encuesta como técnica y se aplico como
medios el Cuestionario, el cual estuvo conformado por 30 preguntas
claves y estructurado a partir de preguntas cerradas. Estos instrumentos
fueron disenados por el investigador, luego fueron aprobados y validados
mediante juicios de expertos referentes al tema de estudio.

Asimismo, para esta tesis de investigacion se establecio la escala ordinal
delLikert, en el cual se considerd el siguiente criterio polindmico como

alternativas: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de
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acuerdo, ni endesacuerdo, (4) De acuerdo y (5) Muy de acuerdo.

Para medir la confiabilidad del instrumento se realizd0 el calculo
correspondiente a través del Alfa de Cronbach, empleando para ello el
programa estadistico SPSS25, donde se obtuvo los siguientes

resultados para cada una de las variables en estudio:

Variable 1: Sistema Integrado de Transporte Publico
Tabla 1

Estadistica de confiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,802 15

Como se pudo apreciar al efectuar el procesamiento de los datos de la
encuesta se obtuvo como resultado un grado de confiabilidad de .802, lo
gue demuestra que la base de datos tuvo una buena consistencia ya que
se encuentra dentro de los valores establecidos, garantizando una buena

fiabilidad del estudio realizado.

Variable 2: Calidad de Servicio

Tabla 2

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,925 15

En el caso de la segunda variable, el procesamiento de la base de datos
de la encuesta dio como resultado un grado de confiabilidad de .925, lo
guedemuestra una buena consistencia del instrumento y asegura la

fiabilidad del estudio realizado.
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3.5

Una segunda técnica también utlizada en la investigacion fue la
Observacion, la cual permitié a través de un andlisis en campo poder
observar como se viene brindando el servicio de transporte publico
urbano en nuestra ciudad y de esta manera se determind los principales
problemas de este sector. Como medio e instrumento de esta técnica se
utilizo la ficha o guia de observacion.

Por ultimo, se utilizo la técnica de Analisis documental, en la cual se
realizé la revision de las diferentes leyes y normativas referentes al tema
de estudio, lo que nos permitid6 extraer informacién relevante para
esclarecer y estructurar nuestras ideas en esta investigacion. Asimismo,
mediante esta técnica, se aplico la guia de analisis documental para la
valoracion de las principales normativas ligadas al servicio de transporte

publico.

Procedimientos: Para poder realizar la presente tesis de investigacion,

se aplicé los procedimientos que describimos a continuacion:

a) Se presentd una solicitud a la Gerencia de transito y transporte de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, mediante la cual se solicitd
informacion relevante sobre el estado de la situacion actual del
transporte urbano y del total de vehiculos y empresas formales que
brindan este servicio en nuestra ciudad, lo cual permitié6 conocer la

magnitud real de la problemética del transporte. Ver anexo N°7.

b) Se informd a las autoridades competentes provinciales de nuestra
propuesta de disefiar un sistema integrado de transporte para

mejorar el servicio de transporte publico urbano en nuestra provincia.

c) Se elaboré los instrumentos necesarios para recopilar informacion
relevante en campo referente al tema de estudio, los cuales fueron
validados por profesionales expertos en la materia, adecuando las
preguntas a los objetivos planteados en el presente estudio y de

acuerdo a los indicadores y dimensiones del mismo. Ver anexos N°2.
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3.6

3.7

d) Se realizo la aplicacion en campo de la encuesta mediante el uso de
un formulario forms de google a los usuarios del transporte urbano, a
quienes se les comparti6 un link de acceso al formulario para
resolverla y conocer su opinion.

e) Se procedid a realizar la trazabilidad de los datos y de la informacion
recolectada en linea a través de la estadistica proporcionada por el
formulario de google y también del uso de software estadistico como
el SPSS 25.

f) Se realiz6 las deducciones en base a los resultados y se procedio a
comprobar la hipétesis planteada, luego se discutio los resultados y

finalmente se emitié nuestras conclusiones.

Método de Anédlisis de Datos: El analisis de datos se realiz6 a traves
del método de la estadistica descriptiva e inferencial, la cual consistié en
recopilar los datos de manera precisa en campo y luego compararlas con
las hipotesis realizadas. Para Sanchez et al. (2018) sostuvo que la
estadistica descriptiva es una estadistica de primer nivel que percibe la
elaboracién de las frecuencias, las dimensiones de directriz principal y
de disociacion.

El procesamiento de los datos se realiz6 utilizando un programa

estadistico informatico como el SPSS 25.

Aspectos Eticos: Al realizar la tesis se tuvo en cuenta los criterios éticos
fundamentales como la busqueda del bienestar comun al plantear una
alternativa de solucién para la problematica del transporte en nuestra
ciudad, la confidencialidad al mantener en reserva la identidad de
quienes participan en la aplicacion de la encuesta y desarrollo del
cuestionario, el respeto de autoria y propiedad intelectual de los deméas
al citar las fuentes y autores de la informacion seleccionada. Para
Inguillay et al. (2019) definié que el aplicar la ética y los aspectos éticos en
un trabajo de investigacion cientifica permite al investigador generar un
espacio de confianza donde puede recabar informacion relevante para
realizar sus estudios, ademas esto le ayuda a ser reconocido y admirado

ante la sociedad.
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V. RESULTADOS

A continuacion, presento los resultados de esta investigacion conforme al
recojo de informacion para los objetivos especificos y el objetivo General, luego de
haber aplicado las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos tales como la
encuesta a 41 participantes usuarios del servicio de transporte en nuestra ciudad,
Asimismo se aplicé otras técnicas como el analisis documental y la observacion.
Cuyos resultados se muestran a continuacion:

Primer objetivo especifico: Describir la situacién actual del transporte

publico de pasajeros en la provincia de la Regién Lambayeque.

Tabla 3
Dimension de Infraestructura Vial

TD D NI DA TDA
Indicadores

fi % fi % fi % fi % fi % Total
Estado de
las vias 17 415 14 341 6 146 3 7.3 1 24 41 100%
Existencia
de 9 220 15 366 8 195 8 195 1 24 41 100%
paraderos

Existencia de
. 7 17,1 13 31,7 13 31,7 7 17,1 1 2,4 41 100%
Terminales

Rutas
) 220 16 39,0 9 22,0 4 9,8 3 7,3 41 100%
Establecidas

Eficiencia de la
1 2,4 6 14,6 5 12,2 14 34,1 15 36,6 41 100%

Infraestructura
Promedio 9 21 13 31,2 8 20 7 17,6 4 10,2 41 100%
Descripcion

Los encuestados coincidieron en un 41,5 % que estan muy en desacuerdo
conel estado de la infraestructura vial en nuestra provincia. En un 36,6 %
manifestaron que no existen paraderos de paso en las principales vias de la ciudad
y un 31,7 % sefala que no hay terminales formales autorizados establecidos para
brindar un adecuado servicio de transporte. Ademas, el 39 % coincidieron estar en
desacuerdo con las excesivas rutas establecidas sin ninguna planificacion y un
36,6% consideraron estar muy de acuerdo de la necesidad de una infraestructura
vial méaseficiente para el desarrollo de nuestra ciudad.
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Tabla 4
Dimension de flota vehicular

TD D NI DA TDA
Indicadores

fi % fi % fi % fi % fi % Total

Tipo de flota 15 366 14 341 6 146 5 122 1 24 41 100%

Mantenimiento 9 220 19 46,3 10 244 2 4.9 1 2,4 41 100%
de Vehiculos
Capacidad del
) 7 171 16 390 9 220 8 19,5 1 2,4 41 100%
Vehiculo
Antigiedad de
5 12,2 19 46,3 6 146 7 171 4 9,8 41 100%
la Flota
Medio de
transporte mas 2 4.9 7 171 5 12,2 20 48,8 7 17,1 41 100%
usado
Promedio 8 185 15 36,6 7 176 8 205 3 6,8 41 100%

Descripcion

Un 36,6% de los encuestados coincidieron que el tipo de flota vehicular que
existe en nuestra provincia no es la adecuada para brindar el servicio de transporte
publico en nuestra ciudad, un 46,3 % consideraron que los administrados no
realizan un adecuado mantenimiento planificado de sus unidades vehiculares y un
39 % manifestaron estar en desacuerdo con la eficiente cantidad de pasajeros que
puedetrasladar un vehiculo en un viaje urbano lo que genera el trafico en nuestras
principales calles y avenidas. Por otra parte, el 46,3 % de los encuestados
seflalaron que los que brindan este servicio no renuevan sus vehiculos,
considerando a la flota de vehiculos muy antigua y otro 48,8 % sefalaron que
utilizan como principal medio de transporte al colectivo para trasladarse a sus

centros de labores y de estudio.

Respecto al analisis documental se advirtio que el Estado peruano ha creado
diversas leyes legislativas donde establecio los lineamientos para regular el servicio
de transporte de personas como por ejemplo la Ley N°27181, en la cual se
menciono que son las municipalidades provinciales las encargadas de gestionar la
mejora de la infraestructura vial dentro de su jurisdiccion y que para optimizar el
uso de la infraestructura vial existente que permita la implementacion progresiva de

una movilidad sostenible se deben aplicar estdndares y técnicas establecidos en
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reglamento nacional de gestion de infraestructura vial. Ademas, en el Decreto
Supremo N° 017-2009 se menciono que los vehiculos utilizados para el servicio de
transporte publico deben cumplir con las condiciones técnicas basicas para brindar
el servicio al que esta destinado (capacidad, cilindrada, etc.) y que la antigiiedad
de estos no debe superar los 15 afos a partir del 1 de enero del afio siguiente al de
su fabricacion.

A partir de la aplicacion del instrumento de observacion realizado se revelo
qgue en la ciudad de Chiclayo se carece de una infraestructura vial idonea para el
desarrollo de un sistema de transporte moderno, eficiente y seguro, pues las
principales avenidas de la ciudad presentan forados, desniveles y huecos que
imposibilitan el adecuado transito vehicular, asimismo se observé también que en
el centro de la ciudad las calles son muy estrechas lo que dificultad la fluidez de los
vehiculos generando un excesivo trafico sobre todo en las horas puntas; otro de las
grandes falencias también observadas en campo es la ausencia de paraderos
adecuados en las rutas establecidas que brindan el servicio de transporte urbano,
lo cual genera que los vehiculos embarquen y desembarquen a sus pasajeros en
cualquier lugar, generando el caos. En cuanto a las unidades vehiculares que
brindan el servicio se observé que estas presentan poca capacidad para trasladar
un gran grupo de personas pues en su mayoria son vehiculos pequefios que no
cumplen con las caracteristicas técnicas idéneas (cilindrada, peso vehicular, etc)
requeridas actualmente por la institucion edil. Asimismo, se pudo evidenciar que las
flotas vehiculares de transporte urbano carecen de un plan de mantenimiento
planificado y estan compuesta en su gran mayoria por vehiculos que superan los
20 afos de antigiedad lo que viene generando que nuestra provincia tenga un

parque automotor de escasa calidad en el sector urbano e interurbano.

Segundo objetivo especifico: Analizar los indices e indicadores de los

principales problemas del transporte publico de la region.
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Tabla 5

Dimension de Accesibilidad

TD D NI DA TDA
Indicadores
fi % fi % fi % fi % fi % Total
Grado de
244 14 341 7 17,1 7 171 3 7,3 41 100%
accesibilidad
Tiempo de Viaje 5 12,2 13 31,7 12 29,3 9 220 2 49 41 100%
Frecuencia
2,4 6 146 6 14,6 19 46,3 9 22,0 41 100%
de uso
Eficacia 6 146 12 293 6 14,6 11 26,8 6 146 41 100%
Modernidad 13 31,7 14 34,1 9 22,0 3 7,3 2 49 41 100%
Promedio 7 17 12 28,8 8 19,5 10 239 4 10,8 41 100%
Descripcion

El 34,1 % de los encuestados coincidieron estar en desacuerdo con el grado

de accesibilidad para las personas con discapacidad motriz del servicio de

transportes, un 31,7 % consideraron que el tiempo empleado para trasladarse de

un lugar a otro no es el mas éptimo actualmente en nuestra ciudad, mientras que

un 46,3% sefalaron estar de acuerdo que utilizan con mayor frecuencia los distintos

medios del servicio de transporte publico urbano existente. Por su parte un 29,3%

indicaron que no existe supervision vy fiscalizacion del servicio por parte de las

autoridades competentes y otro 34,1% menciond que el servicio brindado es

ineficiente.
Tabla 6
Dimension de Seguridad
TD D NI DA TDA
Indicadores ) ] ] . ] Total
fi % fi % fi % fi % fi %
Confort 6 146 17 415 11 26,8 6 146 1 24 41 100%
Impacto
. 11 268 20 488 5 122 4 98 1 24 41 100%
Ambiental
Conectividad 10 244 11 26,8 9 22,0 22,0 2 49 41 100%
Seguridad 12 293 17 415 6 146 4 98 2 49 41 100%
Confiabilidad 9 220 15 366 10 244 122 2 49 41 100%
Promedio 234 16 39 8 20 6 13,7 2 3,9 41 100%
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Descripcion

Los encuestados coincidieron en un 41,5% estar en desacuerdo con la
comodidad y el confort de los vehiculos que brindan el servicio, un 48,8 % indicaron
que los vehiculos que circulan en las principales vias de la ciudad no son eco
amigables con el medio ambiente generando un gran impacto ambiental y
contaminacion del aire, un 26,8% consideraron que las condiciones de viaje
(conectividad, aire acondicionado entre otras) no son las mejores, mientras que un
41,5% manifestaron que no se respetan los indices de velocidad y normas de transito
establecidas y un 36,6% manifestaron no sentir confiabilidad con respecto a la

seguridad cuando hacen uso de los medios de transporte.

Respecto al andlisis documental se advirti6 que el Estado peruano ha
previsto de diversas politicas legislativas que garantizan las condiciones adecuadas
de accesibilidad y de seguridad que deben brindar los administrados para el servicio
del transporte publico, tal es asi que en el Decreto Supremo N° 017-2009 se
establecio las condiciones de acceso y permanencia del transporte publico en el
cual menciona que los vehiculos deben cumplir con los estandares minimos para
brindar este servicio (confort, calidad, seguridad, etc.).Ademas establecié que son
los centro de inspeccidn técnica vehicular , los encargados de evaluar las emisiones
de los vehiculos y el impacto que estos ocasionan al medio ambiente, para que de
esta manera segun el informe emitido estos puedan continuar con la habilitacion

vehicular para seguir brindando el servicio o de lo contrario inhabilitarlo.

Del analisis a partir de la observacion realizado se revel6 que, uno de los
grandes problemas que afronta la provincia de Chiclayo en materia de transporte
es el crecimiento de la informalidad en el sector, esto debido al desmesurado
crecimiento del parque automotor y de la falta de oportunidades laborales;
asimismo el retraso de la emision de la tarjeta de operatividad y permisos
necesarios para brindar este servicio. Otro de los grandes problemas también
observados y que se constatd mediante esta técnica es el gran impacto y
contaminacion ambiental que genera este sector tanto del aire como en lo acustico,
ello debido al excesivo tréfico presente en las horas punta y al crecimiento excesivo
del parque automotor que en su gran mayoria utiliza combustibles fésiles como la

gasolina y el petréleo para su funcionamiento. Por otra parte, se pudo constatar
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gue son pocas las personas con discapacidad motriz las que utilizan los medios de
transporte urbano ya que estos no les ofrecen las condiciones adecuadas para un
traslado confortable y eficiente prefiriendo para ello el servicio especial de taxi,
generandoles un gasto sobrevalorado para poder movilizarse. Con respecto al

grado de accesibilidad de los demas usuarios es normal.

Tercer objetivo especifico: Determinar las estrategias adecuadas a

implementar para la mejora del transporte publico.

Tabla 7
Dimension de Atencion al Cliente
TD D NI DA TDA
Indicadores
fi % fi % fi % fi % fi % Total
Atencion al
_ 10 244 23 56,1 2 4.9 4 98 2 49 41 100%
Cliente
Satisfaccion 8 195 18 43,9 8 19,5 5 122 2 49 41 100%
Empatia 11 268 12 293 11 268 5 122 2 49 41 100%

Fiscalizacion 11 26,8 14 34,1 12 29,3 3 73 1 2,4 41 100%

Sostenibiidad 0 00 2 49 3 73 17 415 19 46,3 41 100%
Promedio 8 195 14 336 7 176 7 16,6 5 12.7 41 100%
Descripcion

El 56,1% de los encuestados coincidieron en sefialar que no existe un canal
de atencion al usuario de los servicios de transporte, un 43,9% manifestaron estar
en gran desacuerdo respecto a la satisfaccién del servicio recibido y un 29,3%
indicaron que los choferes y cobradores no demuestran un grado de respeto y
empatia al brindar el servicio, lo que lo hace deficiente, un 34,1% de los
encuestados consideraron necesario que el ente rector municipal realice operativos
eficaces en la materia del transporte. Finalmente, un representativo 46,3% de los
encuestados consideraron importante quela autoridad edil formule, ejecute e
implemente un moderno y eficiente sistema de transporte para una mejor

sostenibilidad de nuestra ciudad.

Respecto al andlisis documental podemos mencionar que el Estado peruano
creo diversas politicas de gobierno tendientes a poder garantizar un servicio de
transporte publico de calidad para beneficio de los usuarios, tal es asi que en su

Articulo 7, la Ley N°27181 se mencion0 que los medios de transporte con mayor
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eficiencia y que contribuyen con el medio ambiente deben tener un trato
preferencial para su implementacion, por lo que podemos mencionar al SITP como
uno de los medios de transporte masivo de caracter nacional mas importantes para
ser aplicado en las ciudades con grandes urbes por su eficacia y eficiencia en este

tipo de casos.

A partir de la observacion se revel6 que el servicio de transporte publico en
nuestra provincia se viene desarrollando haciendo uso de vehiculos ineficientes a
los tiempos actuales en los que vivimos y mas aun considerando el crecimiento
poblacional y urbano de nuestra ciudad de Chiclayo. Ante ello es necesario poder
definir lamejor estrategia de transporte publico urbano a emplear para poder mejorar
las condiciones de calidad de los medios de transporte empleados por nuestra
poblacién. Tal es asi que como investigador y teniendo en cuenta lo observado, he
determinado el uso de los sistemas integrados de transporte publico (SITP), como
una de las mejores estrategias a implementar para mejorar el servicio de transporte
urbano, esto debido a sus grandes ventajas que ofrece frente a otros medios de
transporte y la moderna flota vehicular que se emplearia (buses eléctricos BRTS)

(Ver Figura N°) dandole sostenibilidad al crecimiento ordenado de nuestra ciudad.

Objetivo General: Disefiar un Sistema Integrado de Transporte Publico para

mejorar la calidad del servicio de transporte en una provincia de la Region

Lambayeque.
Tabla 8
Dimension de Modernizacién del transporte
D D NI DA TDA
Indicadores
i % i % i % fi % Ai % Total

Conocimiento
2.4 4 98 9 220 24 585 3 7,3 41 100%

SITP

Aceptacion 1 24 2 49 2 4,9 7 17,1 29 70,7 41 100%
SITP

Implementacion

SITP 24 2 49 1 2,4 12 29,3 25 61,0 41 100%

Disponibilidad 0 0,0 3 73 0 0,0 13 31,7 25 61,0 41 100%

Estrategias de
. 00 4 98 6 14,6 17 415 14 34,1 41 100%
Implementacion

Promedio 1 15 3 73 4 8,8 14 356 19 46,8 41 100%
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Descripcion

Los encuestados coincidieron en un 58,5 % estar de acuerdo en tener una
idea o haber escuchado hablar de los sistemas integrados de transporte, un 70,7
% de los encuestados sefalaron que les gustaria viajar en un sistema de transporte
publico moderno , eficiente y ecoldgico, mientras que en un 61% manifesto estar
muy de acuerdo con la implementacién de un SITP para mejorar la calidad del
servicio de transporte recibido y en un mismo porcentaje 61% indicé que estarian
dispuestos a hacer uso de este medio de transporte disponible. De igual forma un
41,5% sefald estar de acuerdo en que la implementacién del SITP estaria

solucionando las deficiencias del transporte en nuestra ciudad.

Respecto al analisis documental se advirtio que el Estado peruano ha creado
diversas leyes legislativas donde establecié los lineamientos necesarios para
promover el disefio e implementacién de los SITP como, por ejemplo, el Decreto
Supremo N° 027-2019, en donde se crea el programa nacional de transporte urbano
sostenible (Pro movilidad) del MTC, cuya finalidad es poder establecer planes de
movilidad urbana sostenible en las grandes urbes del Per( que cuenten con una
poblacion superior a los 100 mil habitantes para reducir los altos indices de
congestion vehicular y emisiones contaminantes, para que de esta manera los
ciudadanos tengan un transporte digno y seguro. cabe mencionar que con el apoyo
de la union europea a través de los Fondos de la Facilidad de Inversiones en
América Latina (LAIF) se destinardn mas de 5 millones de euros para el
financiamiento de estudios de pre inversion y asistencia técnica para las
municipalidades provinciales donde se implementaran estos sistemas, como es el

caso de nuestra provincia.

Del andlisis de observacion realizado respecto al objetivo general se reveld
gue para disefar un sistema integrado de transporte publico eficiente en la provincia
de Chiclayo se deben garantizar factores claves que aseguren su correcto
funcionamiento tales como: el mejoramiento y construccion de una adecuada
infraestructura vial, el empleo de vehiculos eficientes como los vehiculos eléctricos
o GNV, la designacién de vias segregadas para uso exclusivo de estos medios de
transporte,asi como también la emision de ordenanzas por parte de la autoridad

edil que garanticen el buen funcionamiento del proyecté en un largo plazo.
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V. DISCUSION

Respecto al primer objetivo especifico de la presente investigacion los
resultados demostraron que, para tener un sistema de transporte moderno
debemos mejorar el estado de la infraestructura vial (41,5%) y la renovacion de la
flota vehicular debido a su antigtiedad (46,3%), la cual los usuarios determinaron
gue en la actualidad esta no es la adecuada para nuestra provincia.

Respecto a ello los resultados se consolidaron con Gutiérrez (2020) quien
sostuvo que a los sistemas y servicio de transporte publico se les debe brindar las
garantiasy condiciones necesarias para que estos puedan operar sin ninguna
dificultad y evitarles perdidas economicas que puedan afectar su normal
funcionamiento.

Nuestros resultados también se adhirieron a los de Velarde (2020) quien
sostuvo que los agentes mas resaltantes en un SITP son los usuarios, la
infraestructura, la flota vehicular, los concesionarios, gremios del transporte y
autoridades u organismos gubernamentales quienes deben promover las politicas
publicas u ordenanzas para mejorar las condiciones basicas para fomentar el uso

eficiente de estos medios de transporte.

Asimismo, los resultados obtenidos también se afianzaron en Oliveros
(2022) quien sostuvo que el uso de transporte publico Masivo en las principales
ciudades constituye una de las principales soluciones para los problemas de
transporte de un pais, por lo que es necesario se les brinde las condiciones idéneas

para poder operar en las grandes urbes de manera eficiente.

Respecto a la base tedrica estos resultados también se consolidaron con el
Banco Mundial (2017) quien sostuvo que un punto clave para la implementacion de
un sistema de transporte es la infraestructura vial del transporte, ya que mediante
esta podemos trasladar en menor tiempo a las personas a sus trabajos, colegios,
universidades u hospitales; facilitando la interaccion de los ciudadanos con los
medios de transporte y garantizando un crecimiento econémico de las ciudades a

largo plazo.
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Los resultados para este primer objetivo también se afianzan en el Decreto
Supremo N°017-2009 quien sostiene que para brindar el servicio de transporte
urbano bajo cualquiera de sus dos modalidades de servicio (estandar y
diferenciado), se deben utilizar vehiculos adecuados que cumplan las normas y

condiciones dispuestas en el Reglamento Nacional de Vehiculos (RNV).

Respecto al Segundo objetivo especifico de la presente investigacion los
resultados demostraron (48,8%) que uno de los principales problemas del transporte
publico en nuestra provincia es que viene generando un gran impacto ambiental y
contaminacion del aire, esto debido a que los vehiculos que circulan en las
principales vias de la ciudad generan un trafico excesivo y no son eco amigables
con el medioambiente. Asimismo, los usuarios manifestaron (34,1 %) que otro gran
problema es el escaso grado de accesibilidad que tienen las personas con
discapacidad motriz a los servicios de transportes publico, los cuales no rednen las
condiciones necesarias para ellos en nuestra ciudad.

Respecto a ello, los resultados se fortalecieron en Mayorga (2022) quien
sostuvo que la percepcion que tiene el usuario acerca del servicio de transporte
recibido es fundamental para determinar los principales problemas y factores de
calidad del transporte publico en las ciudades, de los cuales sefial6 los siguientes:
la accesibilidad al servicio a través de paraderos eficientes, costo promedio de los
pasajes, la seguridad de los buses en cuanto a la conduccién y hurto dentro de los

mismos.

Los resultados también se afianzaron con De la Cruz (2021) quien sostuvo
que los factores principales que determinan la calidad del transporte publico urbano
en las ciudades son en primer orden la accesibilidad, la seguridad y la puntualidad
al brindar el servicio. ademas, el autor también resalté que existen otros aspectos
secundarios también relevantes a mejorar como son la informalidad, la planificacién

de rutas y la frecuencia con la que se brinda el servicio.

Por otra parte, los resultados también difieren de Garcia (2019) pues sostuvo
que los principales problemas presentados en los sistemas de transporte son
problemas del tipo técnicos especificos, donde muchas veces las autoridades
locales no tienen poder de decisién ni capacidad de gestion, lo que implica que las

decisiones finales se tomen a nivel del gobierno central, generando una
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dependencia respecto a los proyectos de solucion que disponga a nivel de los
gobiernos locales.

Asimismo, con respecto a la base tedrica los resultados obtenidos se
afianzaron a lo mencionado por Carruthers et al. (2005) quien sostuvo que la Unica
manera de reducir el impacto en el cuidado del medio ambiente y elevar los niveles
de seguridad en el transporte publico, es haciendo uso de los sistemas integrados
de transporte publico masivo, ya que estos sistemas alcanzan un nivel de
rendimiento muy alto que cubre sin ningun problema la demanda de la poblacion
que se moviliza diariamente en las grandes ciudades, convirtiéndolos a estos en un

sistema de alta calidad.

Finalmente consolidamos nuestros resultados obtenidos con Imai (1988)
quien indic6 que la calidad no solo implica el brindar el servicio de transporte, sino
que también debe estar orientado a los procesos idoneos para realizar dicho
servicio, de tal manera que podamos sobrepasar las expectativas del cliente, pues
la calidad en el servicio del transporte publico esta dado por la diferencia existente
entre las percepciones y las expectativas de los usuarios del transporte, quienes

finalmente determinan los principales problemas a mejorar.

Respecto al Tercer objetivo especifico de la presente investigacion, los
resultados demostraron (56,1 %) que la mala atencién a los usuarios del servicio
de transporte es lo que genera un alto grado de insatisfaccion en el servicio recibido,
haciendo necesario e importante que la autoridad edil formulé, ejecuté e
implementé estrategias adecuadas para tener un moderno y eficiente sistema de

transporte publico para una mejor sostenibilidad de nuestra ciudad.

Respecto a ello los resultados se afianzaron en lo mencionado por Calderén
(2020) quien sostuvo que una de las estrategias adecuadas a implementar para
mejorar la calidad de servicio en el transporte es a través de un Sistema Integrado
de gestion del Transporte que busque incrementar los niveles de satisfaccion en los
usuarios. Considerando algunos indicadores claves como la seguridad, el confort,
la disponibilidad de la flota y el cumplimiento del tiempo de traslado, reduciendo el
tiempo de tardanzas de las personas en sus centros de estudios o centros laborales

de un total de 11 400 horas a 5 700 horas, lo que representaria un ahorro de costo
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operacional significativo para las distintas empresas.

Los resultados también se sostienen en Guerra (2020) quien sostuvo que
uno de los principales criterios estratégicos que contribuye a mejorar la calidad del
servicio de transporte en las ciudades es el emplear el enfoque de movilidad urbana
sostenible (MUS). Permitiendo establecer politicas publicas locales que respondan
a la necesidad de la poblacién, promoviendo el uso de una movilidad sostenible en

las grandes urbes y por ende dando inicio a la reforma del transporte en ellas.

Los resultados también se consolidaron en Oliveros (2022) quien manifesté
en su trabajo de investigacion que el transporte terrestre masivo en las ciudades,
es una respuesta efectiva a la problematica del transporte urbano en las principales
ciudades de un pais ; pues su estudio determiné que este tipo de transporte es
necesario para las grandes urbes ya que lo considera eficiente y de menor costo
de implementacion frente a otras alternativas como el metro o transporte ferroviario,
ademas estos sistemas brindan una mejor relacion en un analisis de costo-

beneficio, incrementando los niveles de calidad de vida de los ciudadanos.

Asimismo, con respecto a la base teorica de los resultados obtenidos se
consolidaron con el Banco de desarrollo de América Latina - CAF (2019) quien
sostuvo que para promover la integracion del sistema de transporte en el pais se
deben promover incentivos a través de un marco normativo y legal para estos

medios de transporte.

Los resultados también se afianzaron a los de Torres (2017) quien
sostuvo que al elegir el medio de transporte adecuado se deben tener en
cuenta variables relevantes como la capacidad, la seguridad y la fiabilidad
del sistema de tal manera que permita una operacion eficiente y eficaz de
los medios de transporte.

Respecto al Objetivo General de la presente investigacion los resultados
demostraron (70,7 %) que los usuarios anhelan poder viajar y hacer uso de un
sistema de transporte publico moderno, eficiente y ecologico, por lo que
consideraron necesario el disefio de un SITP para mejorar la calidad del servicio de
transporte recibido en nuestra provincia. De igual forma los usuarios manifestaron
que laimplementacion del SITP estaria solucionando las deficiencias del transporte

en nuestra ciudad.
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Respecto a ello los resultados se sostuvieron en Paucar (2019) quien
manifestdé en su estudio que el disefiar, implementar y usar modernos sistemas
integrados de transporte (SIT) para las grandes ciudades ofrecen mayores ventajas
frente a otrosmedios de transporte e inclusive frente al uso de vehiculos particulares
al trasladarnos por las principales vias de la ciudad en horas punta. Pues comparé
en su estudio que el tiempo de desplazamientos realizados por las personas a
través del uso de vehiculos particulares es de 17 minutos y frente al uso de los
sistemas integrados de transporte el tiempo es de 12 minuto en horas punta,
asimismo respecto al costo de traslado determin6 que haciendo uso del vehiculo
particular el costo es de USD 6.79 ddlares mientras que en el SITP es de USD 2.00
dolares, lo que hace que el uso del sistema integrado de transporte sea mas

eficiente frente al uso vehiculo particular dentro de la ciudad y en horas punta.

Los resultados también se afianzaron en Gutiérrez (2020) quien sostuvo que
el disefio y la implementacion de los sistemas integrados se relacionan y sustentan
directamente en la Reforma del transporte, establecidas con la finalidad de tener
ciudades mas sostenibles, pues una reforma de transporte sostenible involucra
planificar a futuro soluciones para las necesidades actuales y prioriza sus ejes
principales como son: econdmico, social y politico. Las implementaciones de los
sistemas integrados de transporte deben verse como modelos ambiciosos de una
politica de transporte publico, donde deben existir especialistas de transporte que

trabajen juntos para poder lograr un sistema eficaz a implementarse correctamente.

De igual forma los resultados obtenidos se fortalecieron en Molina et al
(2018) pues sostuvo que para disefiar e implementar un moderno sistema integrado
de transporte (SIT) con éxito, se deben medir las percepciones de los usuarios del
transporte referente a la calidad del servicio que reciben en la ciudad, ya que para
garantizar la sostenibilidad del Sistema es primordial asegurar la satisfaccion en los

usuarios respecto al servicio del transporte brindado.

Asimismo, con respecto a la base tedrica los resultados obtenidos se
fortalecieron con los de la autoridad de transporte urbano de Lima y Callao ATU
(2021) quien determino que al disefiar un SITP se debe considerar el tipo de
vehiculos adecuados perteneciente a la categoria M3 y que supere los 5000kg de

PBV, ademas de ello también se debe elegir el tipo de bus a emplear (Tipo I, II, IlI,
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IV) segun la necesidad y caracteristicas de la ciudad.

Los resultados también se consolidaron a los de Dullius (2017) quien
manifestd que en el disefio del SITP también se debe de considerar el uso
de un sistema de vias segregadas que permitan la circulacion exclusiva y
sin interrupciones de estos medios de transporte masivo, garantizando el
éxito para su funcionamiento.

Ahora bien, al realizar el andlisis FODA de la metodologia empleada se pudo
destacar como fortalezas que al realizar el presente estudio tipo aplicada se ha
logrado contar con informacion valiosa obtenido a partir de otros estudios
realizados, asimismo se ha podido identificar una oportunidad para poder aperturar
nuevas lineas de investigacion en el tema de estudio y de esta manera poder
aportar al desarrollo de las ciudades de una manera sostenible. Respecto a las
debilidades encontradas estas estuvieron en la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, ya que hubo desconocimiento por parte de los encuestados para
aplicar el cuestionario de manera digital sobre todo cuando se aplicé a personas
mayores les costaba desarrollar el cuestionario de manera digital. Asimismo,
podemos mencionar algunas limitantes en cuanto a los plazos de entrega y acceso
de la informacién solicitada a la autoridad competente.

De igual forma se pudo destacar la relevancia que tiene nuestra investigacion
en relacion al contexto social pues la implementacién del presente estudio
contribuye a mejorar la calidad de vida y el bienestar de las personas que residen
en la provincia de Chiclayo, permitiéndoles trasladarse en un menor tiempo a sus
centros de estudio o trabajo haciendo uso de un sistema de transporte moderno,
mas eficiente y eco amigable con el medio ambiente. Asi mismo también la
presente investigacién contribuye al desarrollo de nuevos estudios en temas de
transporte sostenible en la zona norte del pais, aportando elementos importantes
en cuanto a la normativa aplicada a los medios de transporte que formaran parte
de la literatura indispensable para la formaciéon de futuros especialistas e

investigadores en estos temas de estudio, importantes para el desarrollo del pais.

Finalmente, respecto a la hipotesis planteada en el presente estudio, donde
se buscé responder la siguiente pregunta: ¢ si se disefiara un Sistema Integrado de
Transporte Publico; entonces se puede mejorar la calidad del servicio de transporte
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publico en la provincia de Chiclayo? Al respecto se pudo deducir que efectivamente
la implementacion del sistema integrado de transporte publico en nuestra ciudad va
a mejorar las condiciones de vida de los ciudadanos que hacen uso de los medios
de transporte y que residen en la zona urbana de la provincia, sin embargo para
que esto se logre ejecutar primero se deben mejorar las condiciones basicas como
una infraestructura vial adecuada, el establecimiento de paraderos y terminales que
permitan el reordenamiento de la ciudad, el aseguramiento de las vias exclusivas
para el SITP, la integracion tarifaria y la adquisicion de la flota vehicular adecuada
para nuestra ciudad.

Cabe mencionar que al término del presente estudio las Unicas avenidas
adecuadas para ser utilizadas como unas vias segregadas para el uso del sistema
integrado de transporte publico son las consideradas en la trazabilidad de la ruta
establecida (VER ANEXO N° 8).
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VI. CONCLUSIONES

Primero. - Se describio las condiciones actuales en las que se viene desarrollando
el servicio de transporte publico en nuestra provincia, enla cual se pudo evidenciar
gue no son las mejores, pues se carece de una adecuada infraestructura vial
(41,5%) que permita un ordenado flujo del transito, ademés carecemos de
paraderos y terminales autorizados, asi como también las vias de las principales
avenidas de la ciudad se encuentran en mal estado. Asimismo, se determind que
la flota vehicular que brinda el servicio de transporte urbano no ofrece las mejores
condiciones de calidad (46,3%) debido a la antigliedad de los vehiculos y a la falta

de mantenimiento planificado que estos presentan.

Segundo.- Se analiz6 los indices e indicadores de los principales problemas del
transporte publico en nuestra ciudad, en donde segun la percepcion de los usuarios
de los principales medios de transporte en nuestra provincia , sefialaron a la
generacion de gran impacto ambiental y contaminacion del aire (48,8%) como uno
de los grandes problemas que se vienen ocasionando en nuestra ciudad debido a
la excesiva cantidad de vehiculos de combustién usados para brindar el servicio,
asimismo se identific6 como otro de los grandes problemas el escaso grado de
accesibilidad (34,1 %) que tienen las personas con discapacidad motriz para
acceder a los servicios de transporte en nuestra provincia, esto debido a que las
actuales unidades vehiculares no brindan las condiciones necesarias para estas
personas. Cabe mencionar que los usuarios también sefalaron en menor
proporcion la antigiedad del parque automotor, la seguridad, la informalidad y la

falta de fiscalizacion como otro de los grandes a mejorar en nuestra ciudad.

Tercero.- Se determind que una de las estrategias mas idoneas para mejorar el
servicio de transporte publico en nuestra provincia (56,1 %) es mediante la
implementacion y utilizacion de modernos sistemas de transportes publicos
masivos como son los sistemas integrados de transporte publico (SITP) , donde los
principales medios de transporte a emplear serian los autobuses de transito rapido
(BRTs - Bus Rapid Transit) el cual debe reunir todas las caracteristicas técnicas
adecuadas para asegurar una mejor atencion a los usuarios y garantizar la

sostenibilidad del servicio de transporte con el crecimiento de nuestra ciudad.
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Cuarto. - Se disefio el sistema integrado de transporte publico que mejore la calidad
del servicio de transporte (70,7 %) en nuestra provincia y que reuna las condiciones
necesarias para brindar un servicio moderno, eficiente y ecolégico, garantizando un
viaje seguro, confortable y que integre en un menor tiempo de viaje a los principales

servicios (llhAmese salud, educacion, etc.) brindados en nuestra ciudad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero.- Se recomienda a la gerencia de desarrollo vial y transporte de la MPCH,
mejorar la infraestructura vial de nuestra ciudad, implementando un plan de
mejoramiento y construccion de las principales avenidas, designando
adecuadamente paraderos de paso y terminales autorizados en zonas estratégicas
de la ciudad de tal forma que permitan la implementacién y puesta en marcha de
un moderno sistema integrado de transporte (SIT), ya que al no asegurar estas

condiciones béasicas no seria viable la implementacién del presente proyecto.

Segundo.- Se recomienda al gobierno provincial de Chiclayo a través de las
politicas publicas, emision de ordenanzas municipales 0 generacion de incentivos
poder garantizar la renovacion del parque automotor y la implementacién del
Sistema integrado de transporte publico (SITP),utilizando modernos vehiculos de
tecnologia avanzada con combustibles alternativos como los de GNV (Gas Natural
Vehicular) o vehiculos 100% Eléctricos, de tal manera que se pueda mitigar el gran
impacto ambiental y la contaminacion del aire que se viene ocasionando en nuestra

ciudad producto de las actividades de transporte.

Tercero.- Se recomienda al gobierno provincial de Chiclayo la implementacion del
sistema integrado de transporte publico (SITP) haciendo uso exclusivo de los buses
BRTs idoneos a nuestra realidad, asignandole un nombre al sistema que identifique
a todos los chiclayanos como por ejemplo“ TRANS SIPAN”, considerando que los
SITP actualmente son la mejor estrategia para mejorar la calidad del servicio de
transporte en las grandes urbes del mundo y por ende de nuestra provincia,
garantizando el crecimiento de nuestra ciudad de manera sostenible en el tiempo y
mejorando la calidad de vida de todos los ciudadanos residentes en nuestra

provincia.

Cuarto.- Finalmente se recomienda al gobierno provincial de Chiclayo tener en
cuenta eldisefio propuesto para la implementacién del sistema integrado de
transporte publico (SITP), de tal manera que se pueda hacer uso exclusivo de las
vias segregadas y de la ruta planificada, garantizando la integracion en un menor
tiempo de viaje de los principales servicios brindados en nuestra ciudad (educativos,
salud,centros comerciales etc.) y por ende garantizando también la sostenibilidad

del proyecto en el tiempo.
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ANEXOS



ANEXO N° 1: Tabla de Operacionalizacion de Variables

Variables Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala
de estudio conceptual operacional
Estado de las vias
Se entiende por Existencia de Paraderos Ordinal
SITP, al sistema Esta variable fue Infraestructura  Existencia de Terminales Tipo Likert
Iole (;qrr;_pgesto por tzilmenszlgonada ten Vial Rutas Establecidas " . .
as distintas ase a 3 aspectos L uy en desacuerdo
modalidades del COMO SON: gstado Eficiencia de la Infraestructura y (1)
Variable 1 servicio de de la infraestructura Tipo de Flota
transporte de vial, evaluacion de Mantenimiento de Vehiculos En desacuerdo
Sistema personas, la flota vehicular y FI_ota Capacidad del Vehiculo (@)
Integrado  reconocidas en la la modernizacion Vehicular Antigiiedad de la Flota
de normativa vigente del transporte. La diode T . q NA - ND
Transporte  por las autoridades  operacionalizacion Me 'O. g ransporte mas usado 3
Plblico de  competentes y se realizé aplicando Conocimiento SITP
Pasajeros  cuya caracteristica  la medida ordinal . Aceptacion SITP De Acuerdo
principal es la en la escala Likert ~Modernizacion ., 1o mentacion SITP (4)
integracion fisica, mediante el uso de del Transporte Disponibilidad
operacional, un cuestionario de Muy de Acuerdo

tarifaria y también
de los

medios de pago.
(ATU,2018)

encuesta.

Estrategias de Implementacion

()




Variables Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala
de estudio conceptual operacional
Esta variable fue Grado de Accesibilidad
dimensionada en Tiempo de Viaje Ordinal
base a 3 aspectos Accesibilidad Frecuencia de uso Tipo
como son: grado Eficacia Likert
4 icecr(\a/iscl?;“:jj:d | Modernidad Muy en desacuerdo
Variable 2 Es _Ia capamda_d de transporte, 1)
satisfacer al cliente evaluacion de la Confort
en sus . .
: seguridad brindada . En
necesld?des’ en el servicio y el Impacto Ambiental desacuerdo(2)
Calidad  expectaivasy grado de atencién ,
del requerimientos. al cliente o usuario Seguridad Conectividad NA -
Servicio  (Hernandez de de los servicios de Seguridad ND(3)
Velazco, 2009) transporte urbano. Confiabilidad
La De
operacionalizacién Acuerdo
se realiz6 aplicando (4)
la medida ord_mal Atencion al Atencion al Cliente
en la escala Likert Cliente Satisfaccion Muy de
mediante el uso de Acuerdo(5)

un cuestionario de
encuesta

Empatia
Fiscalizacion
Sostenibilidad




ANEXO N° 2: Instrumento de Recoleccién de datos

Encuesta en Formulario Forms:

https://forms.gle/p4tXSbmgS2c8gUmz5

Aplicacién De Encuesta: "Sistema Integrado de Transporte Publico para

mejorar La Calidad Del Servicio en La provincia de Chiclayo".

Instrucciones: Lea con atencion cada pregunta planteada y seleccione la

respuesta correcta segt'm su criterio, agradeceremos que sus respuestas sean

las mas sinceras posibles.

Cuestionario del Sistema Integrado de Transporte Publico

Marque su respuesta con un aspa (x), considerando los siguientes criterios de

evaluacion:
1. Muyen 2. En 3. NA—ND 4. De 5. Muy de
desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo



https://forms.gle/p4tXSbmqS2c8qUmz5

ftems

Escala de
valoraciéon

1\2|3

4

Dimensién 1. Infraestructura Vial

1.

¢Considera adecuado el estado de la infraestructura
vial en nuestra provincia?.

2.

¢considera usted que existen paraderos de paso
eficazmente distribuidos en las principales vias de la
ciudad?

¢ Considera usted, que existen patios de maniobras o
terminales autorizados adecuados para el transporte
publico?

¢, Desde su perspectiva, considera que las rutas
establecidas, son las mejores para un moderno sistema de
transporte ?

5.

¢Considera que el servicio de transporte publico
eficiente, contribuye con el desarrollo de las ciudades?

Dimension 2. Flota Vehicular

6.

¢écree usted, que la flota vehicular que brinda el servicio
de transporte contribuye a reducir las emisiones
contaminantes y elimpacto ambiental en nuestra ciudad?

¢, Considera usted, que los administrados del servicio
de transporte realizan un mantenimiento Planificado
adecuado asus vehiculos?

¢ Considera eficiente la cantidad de pasajeros que
transporta en cada viaje las unidades vehiculares con las
gue contamos en el parque automotriz de nuestra ciudad

¢ Considera que quienes brindan el servicio de
transportepublico renuevan sus vehiculos
adecuadamente para mejorar el servicio?

10.

¢ €l principal medio de transporte publico que més utiliza
es el colectivo?

Dimensién 3. Modernizacion del transporte

11.

¢ Ha escuchado hablar o tiene una idea de que son los
sistemas integrados de transporte publico?

12.

¢, Le gustaria que el servicio de transporte publico en
nuestra ciudad se realice con una flota moderna ,eficiente
y ecoldgica ?

13.

¢ Estaria de acuerdo con la Implementacion de un Sistema
integrado de transporte que mejore la calidad de este
servicio ennuestra ciudad?

14.

¢, Estaria dispuesto a hacer uso de un moderno sistema de
transporte implementado en nuestra ciudad?.

15.

¢considera usted que al implementar el SITP , se estara
solucionando las deficiencias del transporte urbano en
nuestra ciudad?




Cuestionario de calidad de servicio

Marque su respuesta con un aspa (x), considerando los siguientes criterios

deevaluacion:

1. Muyen 2. En 3. NA - 4. De Acuerdo 5. Muyde
desacuerdo desacuerdo ND Acuerdo
Escala de
ftems valoracion

1\2\3 4|5

Dimension 1. Accesibilidad

16. ¢ Considera que el servicio de transporte publico urbano que|
seviene brindando es accesible para todos e inclusive para
personas con discapacidad motriz?

17. ¢Considera que el tiempo de viaje empleado para

trasladarse de un lugar a otro es el mas 6ptimo actualmente
5

18. ¢utiliza con frecuencia los medios de transporte publico?

19. ¢Considera eficiente la supervisién y fiscalizacion del
transporte publico en nuestra ciudad, por parte de la
autoridad competente?

20. ¢La flota vehicular que viene brindando el servicio de

transporte
publico en la ciudad , es moderna y eficiente?

Dimensi6én 2. Seguridad

21. ¢ Los vehiculos utilizados en el transporte urbano de nuestra
provincia, son comodos y seguros ?

22. ¢ Los vehiculos que transitan en las principales vias de|
nuestraciudad son eco amigables con el medio ambiente ?

23. ¢ Cree usted que las condiciones de viaje (conectividad,
aire acondicionado, musica etc.) son las adecuadas en los
medios detransporte presente?

24. ¢ Considera que los vehiculos que circulan en nuestra ciudad
lo hacen respetando los indices de velocidad y normas de
trnsito?

25. ¢ Se siente seguro cuando viaja y hace uso de los vehiculos
detransporte publico en nuestra ciudad ?

Dimension 3. Atencién al cliente

26. ¢Existe un canal de atencién al cliente 6 al usuario del
servicio de transporte , en el caso de incidentes u
ocurrencias ?

27. ¢Esta satisfecho con la calidad de servicio del transporte
publicobrindado en nuestra provincia ?

28. ¢Los choferes y cobradores demuestran una actitud de
respeto yempatia con los usuarios del transporte publico?

29. ¢Los operativos de fiscalizacion son realizados con
frecuenciapor el ente rector municipal en materia de
transporte?

30. ¢ Considera importante que la autoridad edil formule y
ejecute nuevas ordenanzas municipales que faciliten la
implementacién de sistemas de transporte mas modernos
y eficientes ?




Ficha de Observacién

Titulo: Sistema integrado de transporte publico para mejorar la calidad de
servicio en una provincia de la region Lambayeque.

Observador: Davila Oblitas Julio César.
Fenomeno observado: Calidad de servicio en el transporte publico urbano.

Lugar y fecha: Chiclayo, 27 de mayo del 2023.

Objetivo general: Disefiar un Sistema Integrado de Transporte Publico
para mejorar la calidad del servicio de transporte en una provincia de la
Regiéon Lambayeque.

Después de haber realizado una observacién directa en campo del transporte
publico urbano en la provincia de Chiclayo , se ha podido apreciar, que existen
factores a considerar para poder disefiar un sistema integrado de transporte publico
eficiente en la provincia de Chiclayo y para hacer viable la ejecucién de este
proyecto se deben garantizar factores claves que aseguren su correcto
funcionamiento tales como: el mejoramiento de la infraestructura vial, la utilizacion
de vehiculos BRTSs eficientes como los vehiculos eléctricos o a GNV , garantizar el
uso exclusivo de vias segregadas para estos medios de transporte detal forma que

se garantice la sostenibilidad del proyecté en el tiempo.

Objetivo especifico 1: Describir la situacion actual del transporte
publico de pasajeros en la provincia de la region Lambayeque.

La situacion actual del transporte publico en nuestra ciudad es preocupante, pues
se ha podido evidenciar que se carece actualmente de una infraestructura vial
idénea para el desarrollo de un transporte moderno, eficiente y seguro, pues las
principales avenidas de la ciudad presentan forados y desniveles que imposibilitan
el transito vehicular, a esto le sumamos las calles muy estrechas de la ciudad en
donde se genera un excesivo trafico en las horas puntas; asimismo se ha podido
observar que carecemos de paraderos autorizados en las rutas establecidas y que

las unidades vehiculares que se emplean para brindar el servicio no cumplen con



las caracteristicas técnicas idoneas (cilindrada, peso vehicular, capacidad etc) pues
en su mayoria son vehiculos pequefos, los cuales no cuentan con un plan de
mantenimiento planificado y superan los 20 afios de antigledad lo que viene
generando que nuestra provincia tenga un parque automotor de escasa calidad en

el sector urbano e interurbano.

Objetivo especifico 2: Analizar los indices e indicadores de los principales

problemas del transporte publico de la region.

Los principales problemas observados de nuestra provincia en materia de
transporte es el crecimiento de la informalidad en el sector, debido al crecimiento
del parque automotor y de las faltas de oportunidades laborales para los
ciudadanos; Otro de los grandes problemas también que se ha podido constatar
con esta técnica es el gran impacto y contaminacion ambiental que genera esta
actividad en la ciudad debido al excesivo trafico presente en las horas punta y al
uso de combustibles fosiles como la gasolina y el petréleo para su funcionamiento.
Por otra parte, pudimos constatar también que las personas con discapacidad
motriz prefieren el servicio especial de taxi, pues los otros medios de transporte
urbano que existen no ofrecen las condiciones adecuadas para un traslado

confortable y eficiente.

Objetivo _especifico 3: Determinar las estrategias adecuadas a

implementar para la mejora del transporte publico.

A partir de la observacion realizada al servicio de transporte publico en Chiclayo,
podemos determinar que la mejor estrategia de transporte publico urbano a emplear
para poder mejorar las condiciones de calidad del servicio de transportees el medio
de transporte de uso masivo. Tal es asi que como investigador y teniendo en cuenta
lo observado, hemos determinado el uso de los sistemas integrados de transporte
publico (SITP) con buses BRTs, ya que constituyen internacionalmente como una
de las mejores estrategias a implementar para mejorar el servicio de transporte
urbano, esto debido a sus grandes ventajas queofrecen frente a otros medios de

transporte, asegurando el crecimiento ordenadode nuestra ciudad.



GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL DE LEYES Y NORMATIVAS
ADHERENTES AL SERVICIO DE TRANSPORTE, APLICABLES A
NIVEL NACIONAL (1999-2022).

A. Datos generales:

Tipo de Normativa: Ley General de Transporte y transito terrestre.

B. Datos especificos:

N° de Normativa Ley N° 27181

Fecha de Publicacion 08 de octubre de 1999

Emitido por Congreso de la Republica

Ambito de Aplicacion Rige en todo el territorio nacional

Objetivo Establecer los lineamientos generales econémicos,
organizacionales y reglamentarios del transporte y
transito terrestre.

C. Dimensiones

Determinacién de la infraestructura vial

Interpretacion de la normativa
aplicada para sustentar la
determinacion de la

infraestructura vial.

La normativa contempla que el servicio
de Transporte publico de Personas se
debe realizar bajo condiciones de calidad,
seguridad, salud y cuidado del medio
ambiente, haciendo uso de terminales
terrestres, estaciones o paraderos
urbanos u otro tipo de infraestructura que
Sse considere necesaria para la adecuada
prestacion del servicio.

Medios complementarios que

sustentan el estado de

infraestructura vial.

la

Reglamento Nacional de Gestién de
Infraestructura Vial
D.S N° 034 — 2008 — MTC.

Resumen de los fundamentos que

determinan el estado de

infraestructura vial.

la

La Ley menciono que son las
municipalidades provinciales las
encargadas de gestionar la mejora de la
infraestructura vial dentro de su
jurisdiccién y que para optimizar el uso de
la infraestructura vial existente se deben
aplicar estandares y técnicas

establecidos en reglamento nacional de




gestion de infraestructura vial de tal
manera que les permita la
implementacion progresiva de una
movilidad sostenible

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL DE LEYES Y NORMATIVAS
ADHERENTES AL SERVICIO DE TRANSPORTE, APLICABLES A NIVEL
NACIONAL (1999-2022).

A. Datos generales:

Tipo de Normativa: Reglamento Nacional de Administracion de Transporte.

B. Datos especificos:

N° de Normativa Decreto Supremo N° 017-2009

Fecha de Publicacion 21 de abril de 2009

Emitido por Presidencia de la Republica

Ambito de Aplicacion Rige en todo el territorio nacional

Objetivo Regular el servicio de transporte terrestre de
personas y mercancias de conformidad con los
lineamientos previstos en la Ley.

C. Dimensiones

Determinacion de la Flota Vehicular

Interpretacion de la normativa
aplicada para sustentar la
determinacion de la Flota

Vehicular.

La normativa establece los
procedimientos a seguir por la autoridad
Competente para autorizar que el
vehiculo ofertado por el transportista,
cumple con las condiciones técnicas
previstas para prestar el servicio de
transporte en la modalidad
correspondiente, a partir de ello la
autoridad lo acredita mediante la
habilitacion y emision de la Tarjeta Unica

de Circulacion (TUC).




Medios complementarios que
sustentan el estado de la Flota
Vehicular.

Reglamento Nacional de Vehiculos.
D.S. N° 058 — 2003 MTC.

Resumen de los fundamentos que
determinan el estado de la Flota

Vehicular.

El reglamento menciond que los
vehiculos utilizados para el servicio de
transporte publico deben cumplir con las
condiciones técnicas basicas para brindar
el servicio al que esta destinado
(capacidad, cilindrada, etc.) y que la
antigliedad de estos no debe superar los
15 afos a partir del 1 de enero del afio
siguiente al de su fabricacion.

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL DE LEYES Y NORMATIVAS
ADHERENTES AL SERVICIO DE TRANSPORTE, APLICABLES A NIVEL
NACIONAL (1999-2022).

A. Datos generales:

Tipo de Normativa: Reglamento Nacional de Administracion de Transporte.

B. Datos especificos:

N° de Normativa Decreto Supremo N° 017-2009

Fecha de Publicacion 21 de abril de 2009

Emitido por Presidencia de la Republica

Ambito de Aplicacion Rige en todo el territorio nacional

Objetivo Regular el servicio de transporte terrestre de
personas y mercancias de conformidad con los
lineamientos previstos en la Ley.




C.Dimensiones

Determinacion del Grado de Accesibilidad y Seguridad del servicio

Interpretacion de la normativa
aplicada para sustentar la
determinacion el grado de

accesibilidad y seguridad.

La normativa establece un Conjunto de
exigencias de caracter técnico,
organizativo, juridico y operacional que se
deben cumplir para acceder y/o
permanecer autorizado para prestar el
servicio de transporte publico terrestre,
asi como también deberan de minimizar
el riesgo de la ocurrencia de accidentes
de transito u otros siniestros durante la
prestacion del servicio. EI cumplimiento
de estas condiciones de seguridad y
accesibilidad les permitird poder acceder
y permanecer con la habilitacion
necesaria para brindar el servicio.
Corresponde a la autoridad competente
verificar el cumplimiento de las
condiciones de acceso y controlar el
cumplimiento de las condiciones de
permanencia.

Medios complementarios que
sustentan el grado de

accesibilidad y seguridad.

Reglamento Nacional de Inspecciones
Técnicas Vehiculares.
D.S N° 025 — 2008 — MTC.

Resumen de los fundamentos que
determinan el grado de

accesibilidad y seguridad.

El Reglamento establecio las condiciones
de acceso y permanencia del transporte
publico en el cual menciona que los
vehiculos deben cumplir con los
estandares minimos para brindar este
servicio (confort, calidad, seguridad,
etc.).Ademas establecié que son los
centro de inspeccion técnica vehicular ,
los encargados de evaluar las emisiones
de los vehiculos y el impacto que estos
ocasionan al medio ambiente, para que
de esta manera segun el informe emitido
estos puedan continuar con la habilitacion
vehicular para seguir brindando el
servicio o de lo contrario inhabilitarlo.




GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL DE LEYES Y NORMATIVAS
ADHERENTES AL SERVICIO DE TRANSPORTE, APLICABLES A
NIVEL NACIONAL (1999-2022).

A. Datos generales:

Tipo de Normativa: Ley General de Transporte y transito terrestre.

B. Datos especificos:

N° de Normativa

Ley N° 27181

Fecha de Publicacién

08 de octubre de 1999

Emitido por Congreso de la Republica
Ambito de Aplicacion Rige en todo el territorio nacional
Objetivo Establecer los lineamientos generales econémicos,

organizacionales y reglamentarios del transporte y
transito terrestre.

C.Dimensiones

Determinacion de la Modernizacion del Transporte

Interpretacion de la normativa
aplicada para sustentar la
modernizacion del transporte

publico.

La Ley establece que la accién estatal en
materia de transporte y transito terrestre
se orienta a la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios y al
resguardo de sus condiciones de
seguridad y salud, asi como a la
proteccion del ambiente y a la comunidad
en su conjunto. Promoviendo un enfoque
de movilidad urbana sostenible que
permita reducir las emisiones de gases
efecto invernadero y contaminantes del
aire locales, contribuyendo a elevar

la calidad de vida de los habitantes y la
competitividad de las ciudades.

Medios complementarios que
sustentan el estado de Ia
modernizacién del transporte

publico.

Programa Nacional de Transporte Urbano
Sostenible (PROMOVILIDAD)
D.S N° 027 — 2019 — MTC.




Resumen de los fundamentos que
determinan la modernizacion del

transporte publico.

La Ley menciona que con la finalidad de
poder garantizar un servicio de transporte
publico de calidad para beneficio de los
usuarios, se determino que los medios de
transporte con mayor eficiencia y que
contribuyen con el medio ambiente deben
tener un trato preferencial para su
implementacion, por lo que podemos
mencionar al SITP como uno de los
medios de transporte masivo de caracter
nacional mas importantes para ser
aplicado en las ciudades con grandes
urbes por su eficacia y eficiencia en este

tipo de casos.




ANEXO N° 3: Modelo de consentimiento informado UCV

Consentimiento Informado

Titulo de lainvestigacion:
Sistema Integrado de Transporte Publico para mejorar la calidad del Servicio, en
una Provincia de la Region Lambayeque.

Investigador (a) (es):
Julio César Davila Oblitas (Orcid 0000-0002-2770-0985)

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Sistema Integrado de
Transporte Publico para mejorar la calidad del Servicio, en una Provincia de la
Regién Lambayeque”, cuyo objetivo es Disefiar un SITP para mejorar la calidad del
servicio de transporte publico en una provincia de la Region Lambayeque.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de posgrado del programa
académico de Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del
campus Chiclayo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y
con el permiso de la institucion como es la Municipalidad Provincial de Chiclayo.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

La presente investigacion tiene un impacto positivo para nuestra provincia en la
medida que podemos implementar nuevas estrategias de planificacion del sistema
de transporte para tener ciudades planificadas con movilidad sostenible, mejorando

la calidad de vida de los ciudadanos.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Sistema Integrado de
TransportePublico para mejorar la calidad del Servicio, en una Provincia de la

Region Lambayeque”.



2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizara en
losparaderos o terminales de transporte urbano, que es el lugar donde
podamosrecoger de mas cerca la opinion de los principales actores como lo son
los usuariosy transportistas. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista serancodificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto,
seran anénimas. Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Obligatorio a partir de los 18 afios

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador:
Apellidos y Nombres: Davila Oblitas Julio

Césaremail: Cdavilajc@ucvvirtual.edu.pe.



mailto:Cdavilajc@ucvvirtual.edu.pe

Docente asesor: Dra. Leyla Ivon Vilchez Guivar De

Rojasemail: [dero20@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada, desarrollando el cuestionario virtual a través de
un formulario Google y consignando mi correo electronico en el presente base de

datos que se muestra a continuacion.


mailto:ldero20@ucvvirtual.edu.pe

BASE DE DATOS - APLICACION DE LA ENCUESTA

AUTOR: JULIO CESAR DAVILA OBLITAS

Titulo: " Sistema Integrado de Transporte Publico para mejorar la calidad del Servicio, en una Provincia de la Region Lambayeque"

VARIABLE 1: SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE PUBLICO
Infraestructura Vial Flota Vehicular Modernizacion del Transporte
LESUE LIEE OTT lmI=1§ - ColdiTd [CUTTSTOET
Conside (Consid |su usted, |idera escuc|gustaria dispue |austed
Conside |™@ usted, |era perpectiv quela |usted hado |gue el stoa que al
= que usted, |a, flota ,que habla |senvicio hacer [impleme
CONSE adecuag |2¥Sten [que  |consider vehicul [los ro |de uso de |ntar el
NTIMIE oel parader |existen |a que arque |admi tiene |transpo un SITP , se
FECHA HORA ENCUESTADOS NTO estado |05 de  |patios [las rutas brinda |nistra una |rte modern |estara
INFOR dela paso  |de establec el dos idea |plblico 0 soluciona
MADO infraesty |Efizcame|maniobidas, senvici |del de |en sistem |ndo las
i nte ras o |[sonlas o de Senic que |nuestra ade deficienci
vial en distribui |termina|mejores tranzp |io de son |ciudad tranzpo |as dal
e dos en |les paraun orte frans los se rte transport
provincia las autoriz |modern contrib |porte siste |realize implem (e urbano
principal [ados |0 uye a |realiz mas |conuna entado |en
esvias |adecua|sistema reducir |an un integr |flota en nuestra
1| 12/06/2023|08:20 a.m. [uzo22 2 3 3 2 2 2 2 3 3 1 3 3 2 2 2
2 | 12/06/2023|08:23 a.m.|; 4 2 2 4 4 1 3 4 4 4 5 1 1 4 4
3| 12/06/2023|08:25 a.m 1 3 3 2 4 3 2 2 2 3 4 5 4 4 3
4 | 12/06/2023|08:27 a.m. 3 3 3 2 5 1 3 1 5 4 4 5 5 5 5
5| 12/06/2023|08:27 a.m. |= 3 2 3 2 1 2 3 3 2 4 2 5 5 4 4
6 | 12/06/2023|08:28 a.m. 3 2 3 4 5 2 3 2 2 4 3 5 5 5 4
7 | 12/06/2023|08:28 a.m. |z 1 1 3 1 2 1 1 4 2 3 4 5 4 5 5
8 | 12/06/2023|08:32 a.m. [ri 1 2 3 1 5 3 3 4 3 4 3 5 5 5 4
9 | 12/06/2023|08:32 a.m. 1 3 3 3 3 2 4 4 3 4 2 5 5 5 4
10| 12/06/2023|08:33 a.m. |zn= 2 4 2 3 4 2 2 2 2 3 2 4 5 5 4
11| 12/06/2023|08:35 a.m. |thzlism 2 1 1 3 3 1 2 1 1 3 3 4 5 4 3
12| 12/06/2023|08:35 a.m. 1 4 3 i 5 1 3 3 3 1 4 5 5 5 5
13| 12/06/2023|08:37 a.m. [z 2 2 1 2 4 2 2 2 4 2 4 4 4 2 2
14| 12/06/2023[08:37 p.m. 3 3 4 2 5 4 3 2 4 4 4 5 5 5 5
15| 12/06/2023|08:44 a.m. 3 4 2 5 4 3 1 3 4 4 4 2 4 4 4
16| 12/06/2023|08:45 a.m. 1 2 2 1 5 2 3 3 2 2 4 5 5 5 4
17| 12/06/2023|08:50 a.m. |su= 3 2 4 3 5 4 1 3 2 5 3 5 5 5 3
18| 12/06/2023|08:52 a.m. 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
19| 12/06/2023|08:55 a.m. 1 2 2 1 4 1 2 2 2 3 4 5 4 4 2
20| 12/06/2023|09:02 a.m. 1 1 1 1 5 1 1 1 1 5 1 5 5 5 5
21| 13/06/2023|08:40 a.m. a 1 1 1 1 5 1 1 1 2 2 3 4 4 4 3




13/06/2023

22 08:40 a.m. |roiseralejandriz88@smail.com |Si 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
23| 13/06/2023|08:45 a.m. |esouenicseizhir@zmail.com Si 1 2 3 2 2 1 1 1 1 2 4 5 5 5 5
24 13’0‘5’20‘23 08:46 a.m. |jsantamarizsantisteban220@em{ Si 4 4 2 2 4 2 2 2 1 4 4 5 5 5 4
25| 13/06/2023|08:48 a.m. |jeremyouispeSe@zmail.com Si 2 2 4 1 3 1 2 4 3 5 5 5 5 5 5
26| 13/06/2023|08:48 a.m. |Ihcfree155@zmail.com Si 2 2 2 3 3 2 2 2 3 4 4 5 5 5 4
27| 13/06/2023|08:50 a.m. |rous 5856 rte@email.com Si 2 4 3 3 5 3 3 4 2 4 4 5 5 5 5
28| 13/06/2023|08:51 a.m. |frankmaykolesauenordones@sm4 Si 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29| 13/06/2023|08:53 a.m. |lusverly rojzsm@hotmail.com  |Si 1 1 4 2 5 1 1 1 1 4 4 5 4 4 4
30| 13/06/2023|08:55 a.m. |iesus skaner2@hotmail.com  |Si 2 2 2 3 3 3 2 2 2 4 3 5 5 5 5
31| 13/06/2023|08:56 a.m. |jesus 201450@hotmail.com Si 2 3 3 2 2 2 2 3 2 5 4 4 5 5 5
32| 13/06/2023|08:56 a.m. |montenesrciluis2é@email.com | Si 1 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 5 5 5 3
33| 13/06/2023|08:59 a.m.|md3243511@email.com Si 2 3 1 2 5 1 2 2 2 5 4 5 5 5 5
34| 13/06/2023|09:05 a.m. |icsehzl4@hotmail.com Si 1 1 1 1 4 1 1 2 2 2 4 5 5 5 5
35| 13/06/2023|09:10 a.m. arioalexander@email.col Si 1 1 2 5 5 1 2 2 5 4 4 5 4 4 4
36| 13/06/2023|09:12 a.m. |sfloressanchezsé@email.com  |Si 1 1 2 2 2 1 1 1 5 4 3 5 5 5 4
37| 13/06/2023|09:15 a.m. |m=a @hotmail.com Si 2 2 2 3 5 2 2 3 2 4 4 5 5 5 5
38| 13/06/2023|09:16 p.m. Si 1 4 4 2 4 2 2 3 2 4 4 3 3 4 3
39| 13/06/2023|09:20 p.m. |icsefernande 2815 @gmail.c| Si 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 4 5 4 5 4
40| 13/06/2023|09:25 p.m. |rcbertocrios 2802 @hotmail.com|Si 1 1 1 1 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4
41| 13/06/2023|09:28 p.m. |ihcssillempendavilz@zmail.com | Si 2 4 4 2 4 3 3 2 2 5 3 5 4 4 4




BASE DE DATOS - APLICACION DE LA ENCUESTA

AUTOR: JULIO CESAR DAVILA OBLITAS

Titulo: " Sistema Integrado de Transporte Publico para mejorar la calidad del Servicio, en una Provincia de la Region Lambayeque”

VARIABLE 2: CALIDAD EN EL SERVICIO
Accesibilidad Seguridad Atencion al Cliente
Consider Conzide L flat Los Loz [Lree [Caons]Se Existe]Esta Los Los Consider
aque el |Conside ra u:hizu?ar vehicul|vehic|usted |idera|siente  |un satisfec| chaofter| operati | a
senicio |rague el iz eficient que vien= os ulos |que  [que [segura [canal|hocon [esw  [wosde |important
de tiempo ela } utilizad [que  [las las  |cuando |de la cobra |fiszaliz |equela
If‘-.ll':ll'm"lalg transport| de viaje F:EZUE SUpErvis Er;rludand ozen [transi|condic|wehi |visjay | atenc|calidad |dores |acion | autoridad)
_ e emplea . iom _ el tan  |iones |culo [hace ion al |de demu |zon edil
M FECHA HORA EMCUESTADOS NTO publico | dopara Fcla fiscaliza [ 5557 tranzp [en |de z usode |client [semicio| estran [realiza |farmule u
mgg urbano  |trazlada rﬁidins cidn del trznspc\rt arte Ia.s . viaje que las . e dal |del una dos sjecute
quese |rsede de transpor| 7 Lo urbano| princi| [cone | circu |vehicula | uswar | transpo | actitu | con nuewas
viene un lugar ranen | E-rl?la de pales|ctivida |lan |z de io del |rte dde [frecus |ordenanz
brindand| a otra es : P pablics |7, dad  |nuestT viaz |d, aire [en  [tramspeor [servic| plblico [respet [Rzia as
oes elmas Dr,EI. en edad. g de |acondi|nues|te iode |brindad|ou porel | municipall
accesibl | optima PUEE ) e stra E'Sd provin [nues |cionad|tra  |pdblico |trans |oen empat [ ente ez que
epara | actualm ciudad, | ™7 s, tra |o. ciud |en porte |nuestra|iacon [rectar | Faciliten
todas & |ente. par Eficiente |20 ciud |music (adlo [nuestra |, enel| provinei| las munici |la
imel g norte Ao comed | ad sate Vlbharalemiidad |oges | o vz lnalan |imelaman
1| 12/06/2023|08:20 a.m.|U202z2605@tp edupe Si 2 3 1 4 2 2 1 4 2 2 2 2 3 2 4
2| 12/06/2023|08:23 a.m|justinacallacac@gmaileom | Si 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4
3| 12/06/2023|08:25 a.m | dizardoci®gmail com Si 2 2 4 4 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4
4| 12/06/2023|08:27 a.m.|uzz24a748@utp edy pe 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
5| 12/06/2023(08:27 a.m.| sebitazdel3b@gmailcom Si 4 3 5 3 3 3 2 1 3 3 2 3 2 3 5
6| 12/06/2023|08:28 a.m.|femandacciFi@gmaileom  |Si 5 2 5 3 3 2 1 1 1 1 2 2 2 1 4
7| 12/06/2023|08:28 a.m.| aonzoramos_ 0504@Ehormail.cd Si 1 4 3 4 1 2 1 3 3 4 2 3 2 2 4
8| 12/06/2023(08:32 a.m.|fveroserik P 8@gmailcom 5i 3 4 4 3 2 4 3 3 3 4 3 4 5 3 3
9| 12/06/2023|08:32 a.m.|ferjulicPE4@gmaileom 5i 3 2 5 4 2 3 2 4 3 3 2 2 4 2 3
10| 12/06/2023(08:33 a.m.| anamariadaviladSi@gmaileom |5 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5
11| 12,/06,/2023|08:35 a.m.|thalizmbiG@gmail com S 1 2 B 2 T 1 i 1 1 3 2 3 3 3 3
12| 12,/06/2023(08:35 a.m.|yraydaF4@hotmaileom 5i 1 3 5 1 1 3 2 3 2 2 1 1 1 1 5
13| 12/06/2023|08:37 a.m.|avarszeloha@gmail com 3 2 2 4 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 3 4
14| 12/06/2023(08:37 p.m.|karolay clivadavila 08@ gmail cd 5 3 3 2 5 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 5
15| 12,/06/2023(08:44 a.m.| cales2EE2@gmail com 5i 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 4 3 2
16| 12/06/2023(08:45 a.m.|klauadi202 2@ gmaileom 5i 1 3 3 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 5
17| 12,/06/2023(08:50 a.m.| suarezedu?E2i®gmail com 5i 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 5
18| 12/06/2023|08:52 a.m.|dzanchezdizzze@gmailcom | 5i 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2




19

12/06/2023

08:55 a.m.

dleonpSImgmail.eom 5i

20

12/06/2023

09:02 a.m.

alangui_2020i@hotmaileom |51

21

13/06/2023

08:40 a.m.

loizhsSE@gmail.com 5i

22

13/06/2023

08:40 a.m.

. andiaf9@ama 5i

23

13/06/2023

08:45 a.m.

T — 5i

24

13/06/2023

08:46 a.m.

. . . so0@ar Si

25

13/06/2023

08:48 a.m.

. T — 5i

26

13/06/2023

08:48 a.m.

ahofree]3S@mamail.eom 5i

27

13/06/2023

08:50 a.m.

10Uz 3856 @ gmail.eom 5i

28

13/06/2023

08:51 a.m.

frankmaykolesquenordonesig 51

29

13/06/2023

08:53 a.m.

Iuzverly_rojasmi@hotmailcom | Si

30

13/06/2023

08:55 a.m.

jezus_skaner?a@hotmailcom | Si

31

13/06/2023

08:56 a.m.

jezuz_201450@hotmailcom  |Si

32

13/06/2023

08:56 a.m.

luisZE@amai 5i

33

13/06/2023

08:59 a.m.

md2425Egmaileom 5i

34

13/06/2023

09:05 a.m.

jozehald@hotmailoom 5i

35

13/06/2023

09:10 a.m.

achacanarioalesanden® gmailod 5i

36

13/06/2023

09:12 a.m.

sHorezzanchezSE@gmail.com | Si

37

13/06/2023

09:15 a.m.

malzalif@hotmail.eom 5i

38

13/06/2023

09:16 p.m.

zanokonda@gmail.eom 5i

39

13/06/2023

09:20 p.m.

. a8 E@amaill Si

40

13/06/2023

09:25 p.m.

robertogrloz_2E03@hotmaileo Si

41

13/06/2023

09:23 p.m.

— La@gmalcodsi

F PR T PO AP PP P PP AP N PP FT0 PSP - PV TP FU RPN T 1 T o

IS L B I LTI I I o L O S O Y R I o g RO s O O e R o e

o I S o N o S R IR T R (N A A o N I R E S LRIV A LR [T, S

R e e I OO W O ST o o O R o ) I O I R o G G I o e

wa |pa [pa ke |pa fim e o o [ e (oo [ e jw ke e [ o ke e e

LRI N I OO I LR I L T o R R o R LT R O e R O e ]

Fod [ Fad [Pl B3 B3 B2 B | [ | e |G [Pl (R | B2 B [ B [ [ [0 [P | |

do b e e fra o [ [ (e [ o [ o [ | i [ o [2 o |2 |2 |

LRI O I O O I ST S o O I I I o O R L T S e R ) e ]

L [P [Pl R L B2 B | [ | o [ Fed [ LA [ PRd |f |LO | B B [P [ (L[ | |

R e e O OO O I R S O I e I I W S LT O e R o e ]

L[ Fad [Pl R B3 B2 | B | [P |0 [ (LA R | B B | [P [ (L[ | |

LRI B e I O I I ST S O S R O o RO RO RO R e R S e

[ I o e O R O O SR R S W I o I i RO R R R W R S e ]

L0 I o I o O O L0 I R I I o o W o o L g I I W W o




ANEXO N° 4: Matriz de Evaluaciéon por Juicio de Expertos

‘1] ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sr.. Mg. Ing. James Skinner Celada Padilla.
Presente
Asunto:  Evaluacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer
de su conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, lo cual requiero validar
los instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar

mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Sistema integrado de Transporte
Publico para mejorar la calidad del Servicio, en una Provincia de la region
Lambayeque” y siendo imprescindible contar con la aprobaciéon de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de Sistemas

de Transporte publico y calidad de Servicio.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente:

Julio César Davila Oblitas
DNI: 42994860



% Evaluacion por juicio de expertos n°1:

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario de Sistema Integrado de Transporte Publico”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer cientifico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez

James Skinner Celada Padilla

Grado académico Maestria (Xx) Doctorado ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional

Docencia Universitaria

Institucion donde labora

UNPRG

Tiempo de experiencia profesional

Mas de 10 anos

2. Proposito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba

Cuestionario de Sistema Integrado de
Transporte Publico

Autor

Julio César Davila Oblitas

Procedencia

Administracion

Tiempo de aplicacion

2 semanas

Ambito de aplicacion

Usuarios del Servicio de Transporte
urbano de la Provincia de Chiclayo

Significacion

La escala estd conformada por
dimensiones, indicadores e items, a
partir de los cuales se busca medir el
nivel de aceptacion en la provincia de
los SITP.




4. Soporte tedrico

Escala/area | Sub Definicion
escala/dimensiones

La infraestructura vial esta relacionada con las
instalaciones y los activos fisicos que sirven para el
Infraestructura servicio de transporte de carga y de pasajeros por
via terrestre, y se apoyan en la inversion privada
Vial (Banco Mundial, 2007).

Sistema esta formado por un conjunto de diversos tipos de
vehiculos, los cuales constituyen elementos
Integrado de Flota fundamentales en una empresa de servicio para el
traslado de personal y material en menor tiempo y
Transporte Vehicular con mayor seguridad posible.(Cendrero y Truyols
(2008)

Publico

La modernizacién del servicio de transporte se
percibe como un proceso en la redefinicion de los

Modernizaciéon marcos de regulacion, politicas y procesos de trabajo
para mejorar la calidad del servicio del transporte
Del Transporte (Belmont et al. (2018)

5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Sistema Integrado de
Transporte Publico elaborado por Julio César Davila Oblitas, en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun

corresponda



Categoria Calificacion Indicador
No cumple con el criterio El item no es claro
CLARIDAD El item requiere Dbastantes
modificaciones 0 una

El ftem se

modificacion muy grande en el

mpren
compre de Bajo nivel uso de las palabras de acuerdo
facilmente, es S
. con su significado o por la
decir, su .,
NP ordenacion de estas.
sintactica y
semantica son Moderado nivel Se requiere una modificacion
adecuadas muy especifica de algunos de los
términos del item.
Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis adecuada.
Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién logica
(no cumple con el criterio con la dimensién
Desacuerdo (bajo nivel El item tiene wuna relacion
COHERENCIA (bay ) . .
tangencial /lejana con la
El item tiene dimension
relacion légica . - . —
9 Acuerdo (moderado nivel) El item tiene wuna relacion

con ladimensién
0 indicador que
esta midiendo.

moderada con la dimension que
se esta midiendo

Totalmente de acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

Categoria Calificacion Indicador
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicion
de la dimension
RELEVANCIA —— - . -
Bajo nivel El item tiene alguna relevancia,
El item es pero otro item puede estar
esencial 0 incluyendo lo que mide éste

importante, es
decir debe ser
incluido.

Moderado nivel

El item es relativamente

importante

Alto nivel

El item es muy importante y debe
ser incluido




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Calificacion

No cumple con el criterio

Bajo nivel

Moderado nivel

el N

Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Sistema Integrado de Transporte
Publico.

Primera dimensién: Infraestructura Vial

Objetivo de la dimension: Medir el nivel de disponibilidad de la infraestructura vial

Indicadores item Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacion
d a a

Estado de las vias

Existencia de paraderos

Existencias de Terminales

Rutas establecidas

Eficiencia Infraestructura

4 4
4 4
4 4
4 4
4 4

g B~ Wl N

4
4
4
4
4

Segunda dimensién: Flota Vehicular

Objetivo de la dimensién: Medir el nivel de disponibilidad de la flota vehicular

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Tipo de flota 6 4 4 4
Mantenimiento de vehiculos 7 4 4 4
Capacidad del vehiculo 8 4 4 4
Antigliedad de la flota 9 4 4 4
Medio de transporte mas usado 10 4 4 4




Tercera dimension: Modernizacion del transporte

Objetivo de la dimensidn: Medir el nivel de aceptacion para la modernizacion del
transporte

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Conocimiento SITP 11 4 4 4
Aceptacion SITP 12 4 4 4
Implementacién SITP 13 4 4 4
Disponibilidad 14 4 4 4
Estrategias 15 4 4 4
y -
. e T

Mg. Ing. James Celada Padilla
DNI 16782335



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
VARIABLE 01: SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE PUBLICO

N° | DIMENSION 1: Infraestructura Vial Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

items 2 3 2 3| 4 2 | 3

01 ¢Considera adecuado el estado de la infraestructura vial en nuestra provincia? X

02 ¢ Considera usted, que existen paraderos de paso eficazmente distribuidos en las X
principales vias de la ciudad?

03 ¢ Considera usted, que existen patios de maniobras o terminales autorizados X
adecuados para el transporte publico?

04 ¢Desde su perspectiva , considera que las rutas establecidas, son las mejores para un X
moderno sistema de transporte ?

05 ¢ Considera que el servicio de transporte publico eficiente, contribuye con el desarrollo X
de las ciudades?

N° DIMENSION 2: Flota Vehicular

01 ¢cree usted, que la flota vehicular que brinda el servicio de transporte contribuye a X
reducir las emisiones contaminantes y el impacto ambiental en nuestra ciudad?

02 ¢, Considera usted, que los administrados del servicio de transporte realizan un X
mantenimiento planificado adecuado a sus vehiculos?

03 ¢, Considera eficiente la cantidad de pasajeros que transporta en cada viaje las X
unidades vehiculares con las que contamos en el parque automotriz de nuestra
ciudad ?

04 ¢ Considera que quienes brindan el servicio de transporte publico renuevan sus X
vehiculos adecuadamente para mejorar el servicio?

05 ¢ €l principal medio de transporte pablico que mas utiliza es el colectivo? X

N° DIMENSION 3: Modernizacion del Transporte

01 ¢, Ha escuchado hablar o tiene una idea de que son los sistemas integrados de X
transporte publico?

02 ¢, Le gustaria que el servicio de transporte publico en nuestra ciudad se realicé con una X
flota_moderna ,eficiente y ecoldgica ?

03 ¢, Estaria de acuerdo con la Implementacion de un Sistema integrado de transporte que X
mejore la calidad de este servicio en nuestra ciudad?

04 ¢, Estaria dispuesto a hacer uso de un moderno sistema de transporte implementado en X
nuestra ciudad?

05 ¢considera usted que al implementar el SITP , se estara solucionando las deficiencias X
del transporte urbano en nuestra ciudad?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ing. James Skinner Celada Padilla. DNI: 16782335

Especialidad del validador (a): Magister en Docencia Universitaria, Transporte y Energia.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Chiclayo, 20 de mayo de 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

Firma del experto informante



Evaluacion por juicio de expertos segunda Variable:

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario de calidad en el servicio”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer cientifico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez

James Skinner Celada Padilla

Grado académico Maestria (x) Doctorado ()
Clinica () Social ()

Area de formacion académica Educativa (x) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional Docencia

Institucion donde labora UNPRG

Tiempo de experiencia profesional

Mas de 10 anos

2. Proposito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba

Cuestionario de calidad en el servicio

Autor

Julio César Davila Oblitas

Procedencia

Administracion

Tiempo de aplicacion

2 semanas

Ambito de aplicacion

Usuarios del Servicio de Transporte
urbano de la Provincia de Chiclayo

Significacion

La escala estd conformada por
dimensiones, indicadores e items, a
partir de los cuales se busca medir el
nivel de calidad en el servicio recibido.




4. Soporte tedrico

Escala/area

Sub
escala/dimensiones

Definicion

Calidad en el
servicio

Accesibilidad

La accesibilidad tiene que ver con la calidad del
acceso de las personas y las empresas al sistema
de movilidad urbana, consistente tanto en la
infraestructura como en los servicios.(Rivas, 2008).

Seguridad

Involucra desenvolvimientos y acciones admitidas
por los usuarios o una institucién para administracion
de presupuestos, diferenciaciones o atenuantes del
origen de una situacion potencial en aras de
garantizar la prestacion que se pretende (Roque et
al., 2019),

Atencion al Cliente

Comportamiento orientado al otorgamiento de las
prestaciones de modo escrupuloso y honesto, lo que
significa, que la institucién necesita cumplir con el
aprovisionamiento del servicio (Yovera & Rodriguez,
2018).

5. Presentacién de instrucciones para el juez

A continuaciéon, a usted le presento el cuestionario de calidad en el servicio

elaborado por Julio César Davila Oblitas, en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro
El item requiere bastantes
modificaciones 0 una
CLARIDAD e o
modificacion muy grande en el
El item  se | 2. Bajo nivel uso de las palabras de acuerdo
comprende con su significado o por la
faciimente, es ordenacién de estas.
decir, su - - —
N 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion
sintactica e
P muy especifica de algunos de los
semantica son Lo .
términos del item.
adecuadas
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica

y sintaxis adecuada.




COHERENCIA

El item tiene
relacion légica
con la dimension
0 indicador que
esta midiendo.

Totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio

El item no tiene relacion légica
con la dimensién

Desacuerdo (bajo nivel) El item tiene wuna relacion
tangencial /lejana con la
dimensién

Acuerdo (moderado nivel) El item tiene wuna relacion

moderada con la dimension que
se estd midiendo

Totalmente de acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

Categoria Calificacion Indicador
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicion
de la dimension
RELEVANCIA Bajo nivel El item tiene alguna relevancia,
El item es pero otro item puede estar
esencial 0 incluyendo lo que mide éste

importante, es
decir debe ser
incluido..

Moderado nivel

El ftem es relativamente

importante

Alto nivel

El item es muy importante y debe
ser incluido

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Calificacion

No cumple con el criterio

Bajo nivel

Moderado nivel

B W N

Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad del servicio
Primera dimensién: Accesibilidad

Objetivo de la dimensién: Medir el nivel de accesibilidad de los usuarios a los
servicios de transporte.

Indicadores iftem | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Grado accesibilidad 16 4 4 4
Tiempo 17 4 4 4
Frecuencia 18 4 4 4
Eficacia 19 4 4 4
Modernidad 20 4 4 4

Segunda dimensién: Seguridad

Objetivo de la dimensidn: Medir el nivel de seguridad ofrecido en los servicios de
transporte publico.

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Confort 21 4 4 4
Impacto ambiental 22 4 4 4
Conectividad 23 4 4 4
Seguridad en viaje 24 4 4 4
Confiabilidad 25 4 4 4




Tercera dimension: Atencion al cliente

Objetivo de la dimension: Medir el nivel de atencidén que se le brinda a los clientes
del servicio de transporte urbano en la provincia de Chiclayo.

Indicadores iftem | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Atencién usuario 26 4 4 4
Satisfaccion 27 4 4 4
Empatia 28 4 4 4
Fiscalizacion del servicio 28 4 4 4
Sostenibilidad 30 4 4 4
, £
M, S T

Mg. Ing. James Celada Padilla
DNI 16782335



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
VARIABLE 02: CALIDAD DEL SERVICIO

N° | DIMENSION 1: Accesibilidad Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

items 2 13| 4 2 3] 4 2 13| 4

01 ¢, Considera que el servicio de transporte publico urbano que se viene brindando es X X X
accesible para todos e inclusive para personas con discapacidad motriz?

02 ¢ Considera que el tiempo de viaje empleado para trasladarse de un lugar a otro es el X X X
mas 6ptimo_actualmente ?

03 ¢ utiliza con frecuencia los medios de transporte publico ? X X X

04 ¢, Considera eficiente la supervision y fiscalizacién del transporte publico en nuestra X X X
ciudad, por parte de la autoridad competente?

05 ¢La flota vehicular que viene brindando el servicio de transporte publico en la ciudad , X X X
es moderna y eficiente?

N° DIMENSION 2: Seguridad

01 ¢Los vehiculos utilizados en el transporte urbano de nuestra provincia, son cémodos y X X X
seguros ?

02 ¢, Los vehiculos que transitan en las principales vias de nuestra ciudad son eco X X X
amigables con el medio ambiente?

03 ¢, Cree usted que las condiciones de viaje (conectividad, aire acondicionado, muasica X X X
etc.) son las adecuadas en los medios de transporte presente?

04 ¢Considera que los vehiculos que circulan en nuestra ciudad lo hacen respetando los X X X
indices de velocidad y normas de transito?

05 ¢ Se siente seguro cuando viaja y hace uso de los vehiculos de transporte publico en X X X
nuestra ciudad?

No DIMENSION 3: Atencién al Cliente

01 ¢, Existe un canal de atencion al cliente 6 al usuario del servicio de transporte , en el X X X
caso de incidentes u ocurrencias ?

02 ¢ Esté satisfecho con la calidad de servicio del transporte publico brindado en nuestra X X X
provincia?

03 ¢ Los choferes y cobradores demuestran una actitud de respeto y empatia con los X X X
usuarios del transporte publico?

04 ¢, Los operativos de fiscalizacién son realizados con frecuencia por el ente rector X X X
municipal en materia de transporte?

05 ¢ Considera importante que la autoridad edil formule y ejecute nuevas ordenanzas X X X
municipales que faciliten la implementacion de sistemas de transporte mas modernos y
eficientes?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ing. James Skinner Celada Padilla. DNI: 16782335

Especialidad del validador (a): Magister en Docencia Universitaria, Transporte y Energia.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Chiclayo, 20 de mayo de 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

Firma del experto informante



‘:I] ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sr.: Mg. Ing. Pedro Demetrio Reyes Tassara.
Presente
Asunto:  Evaluacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer
de su conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, lo cual requiero validar
los instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar

mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Sistema integrado de Transporte
Plblico para mejorar la calidad del Servicio, en una Provincia de la region
Lambayeque” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de Sistemas

de Transporte publico y calidad de Servicio.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente:

Julio César Davila Oblitas
DNI: 42994860



% Evaluacion por juicio de expertos n°2:

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario de Sistema Integrado de Transporte Publico”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer cientifico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez

Pedro Demetrio Reyes Tassara

Grado académico Maestria (x) Doctorado ()
Clinica () Social ()

Area de formacion académica Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional Docencia

Institucion donde labora UNPRG

Tiempo de experiencia profesional

Mas de 10 anos

2. Proposito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba

Cuestionario de Sistema Integrado de
Transporte Publico

Autor

Julio César Davila Oblitas

Procedencia

Administracion

Tiempo de aplicacion

2 semanas

Ambito de aplicacion

Usuarios del Servicio de Transporte
urbano de la Provincia de Chiclayo

Significacion

La escala estd conformada por
dimensiones, indicadores e items, a
partir de los cuales se busca medir el
nivel de aceptacion en la provincia de
los SITP.




4. Soporte tedrico

Escala/area | Sub Definicion
escala/dimensiones

La infraestructura vial estd relacionada con las
instalaciones y los activos fisicos que sirven para el
Infraestructura servicio de transporte de carga y de pasajeros por
via terrestre, y se apoyan en la inversion privada
Vial (Banco Mundial, 2007).

Sistema esta formado por un conjunto de diversos tipos de
vehiculos, los cuales constituyen elementos
Integrado de Flota fundamentales en una empresa de servicio para el
traslado de personal y material en menor tiempo y
Transporte Vehicular con mayor seguridad posible.(Cendrero y Truyols
(2008)

Publico

La modernizacion del servicio de transporte se
percibe como un proceso en la redefinicion de los

Modernizacion marcos de regulacion, politicas y procesos de trabajo
para mejorar la calidad del servicio del transporte
Del Transporte (Belmont et al. (2018)

5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Sistema Integrado de
Transporte Publico elaborado por Julio César Davila Oblitas, en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda



Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro
CLARIDAD El item requiere Dbastantes
El  item se Baio nivel modificaciones 0 una
comprende - bajonive modificacion muy grande en el
fécilraente os uso de las palabras de acuerdo
. ' con su significado o por la
decir, su .,
NP ordenacion de estas.
sintactica y
semantica son . Moderado nivel Se requiere una modificacion
adecuadas muy especifica de algunos de los
términos del item.
. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis adecuada.
. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion l6gica
(no cumple con el criterio con la dimensién
. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion
COHERENCIA (baj ) . .
tangencial /lejana con la
El item tiene dimension
relacion légica . - . —
9 . Acuerdo (moderado nivel) El item tiene wuna relacion

con ladimensién
0 indicador que
esta midiendo.

moderada con la dimension que
se esta midiendo

. Totalmente de acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

Categoria

Calificacion

Indicador

RELEVANCIA

El item es
esencial 0
importante, es
decir debe ser
incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicion
de la dimension

. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste

. Moderado nivel

El ftem es relativamente

importante

. Alto nivel

El item es muy importante y debe
ser incluido




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Calificacion

No cumple con el criterio

Bajo nivel

Moderado nivel

el IR A I

Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Sistema Integrado de Transporte

Publico.

Primera dimensién: Infraestructura Vial

Objetivo de la dimension: Medir el nivel de disponibilidad de la infraestructura vial

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacion
d a a
Estado de las vias 1 4 4 4
Existencia de paraderos 2 4 4 4
Existencias de Terminales 3 4 4 4
Rutas establecidas 4 4 4 4
Eficiencia Infraestructura 5 4 4 4

Segunda dimensién: Flota Vehicular

Objetivo de la dimensién: Medir el nivel de disponibilidad de la flota vehicular

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Tipo de flota 6 4 4 4
Mantenimiento de vehiculos 7 4 4 4
Capacidad del vehiculo 8 4 4 4
Antigliedad de la flota 9 4 4 4
Medio de transporte mas usado 10 4 4 4




Tercera dimension: Modernizacion del transporte

Objetivo de la dimension: Medir el nivel de aceptacion para modernizacion del
transporte

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n

Conocimiento SITP 11 4 4 4
Aceptacion SITP 12 4 4 4
Implementacién SITP 13 4 4 4
Disponibilidad 14 4 4 4
Estrategias 15 4 4 4

\ A
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Mg. Ing. Pedro Demetrio Reyes Tassara
DNI 42354107



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
VARIABLE 01: SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE PUBLICO

N° | DIMENSION 1: Infraestructura Vial Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

items 2 3 2 3| 4 2 | 3

01 ¢Considera adecuado el estado de la infraestructura vial en nuestra provincia? X

02 ¢ Considera usted, que existen paraderos de paso eficazmente distribuidos en las X
principales vias de la ciudad?

03 ¢ Considera usted, que existen patios de maniobras o terminales autorizados X
adecuados para el transporte publico?

04 ¢Desde su perspectiva , considera que las rutas establecidas, son las mejores para un X
moderno sistema de transporte ?

05 ¢ Considera que el servicio de transporte publico eficiente, contribuye con el desarrollo X
de las ciudades?

N° DIMENSION 2: Flota Vehicular

01 ¢cree usted, que la flota vehicular que brinda el servicio de transporte contribuye a X
reducir las emisiones contaminantes y el impacto ambiental en nuestra ciudad?

02 ¢, Considera usted, que los administrados del servicio de transporte realizan un X
mantenimiento planificado adecuado a sus vehiculos?

03 ¢, Considera eficiente la cantidad de pasajeros que transporta en cada viaje las X
unidades vehiculares con las que contamos en el parque automotriz de nuestra
ciudad ?

04 ¢ Considera que quienes brindan el servicio de transporte publico renuevan sus X
vehiculos adecuadamente para mejorar el servicio?

05 ¢ €l principal medio de transporte pablico que mas utiliza es el colectivo? X

N° DIMENSION 3: Modernizacion del Transporte

01 ¢, Ha escuchado hablar o tiene una idea de que son los sistemas integrados de X
transporte publico?

02 ¢, Le gustaria que el servicio de transporte publico en nuestra ciudad se realicé con una X
flota_moderna ,eficiente y ecoldgica ?

03 ¢, Estaria de acuerdo con la Implementacion de un Sistema integrado de transporte que X
mejore la calidad de este servicio en nuestra ciudad?

04 ¢, Estaria dispuesto a hacer uso de un moderno sistema de transporte implementado en X
nuestra ciudad?

05 ¢considera usted que al implementar el SITP , se estara solucionando las deficiencias X
del transporte urbano en nuestra ciudad?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ing. Pedro Demetrio Reyes Tassara. DNI: 42354107

Especialidad del validador (a): Magister en Docencia Universitaria y Energia.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Chiclayo, 20 de mayo de 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes \ ) 3t
para medir la dimension ' JEA]
Rkl
_‘1
e

Firma del experto informante



Evaluacion por juicio de expertos segunda Variable:

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario de calidad en el servicio”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer cientifico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez

Pedro Demetrio Reyes Tassara

Grado académico Maestria (x) Doctorado ()
Clinica () Social ()

Area de formacion académica Educativa (x) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional Docencia

Institucion donde labora UNPRG

Tiempo de experiencia profesional

Mas de 10 anos

2. Proposito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba

Cuestionario de calidad en el servicio

Autor

Julio César Davila Oblitas

Procedencia

Administracion

Tiempo de aplicacion

2 semanas

Ambito de aplicacion

Usuarios del Servicio de Transporte
urbano de la Provincia de Chiclayo

Significacion

La escala estd conformada por
dimensiones, indicadores e items, a
partir de los cuales se busca medir el
nivel de calidad en el servicio recibido.




4. Soporte tedrico

Escala/area

Sub

escala/dimensiones

Definicion

Accesibilidad

La accesibilidad tiene que ver con la calidad del
acceso de las personas y las empresas al sistema
de movilidad urbana, consistente tanto en la
infraestructura como en los servicios.(Rivas, 2008).

Calidad en el
servicio

Seguridad

Involucra desenvolvimientos y acciones admitidas
por los usuarios o una institucién para administracion
de presupuestos, diferenciaciones o atenuantes del
origen de una situacion potencial en aras de
garantizar la prestacion que se pretende (Roque et
al., 2019),

Atencion al Cliente

Comportamiento orientado al otorgamiento de las
prestaciones de modo escrupuloso y honesto, lo que
significa, que la institucién necesita cumplir con el
aprovisionamiento del servicio (Yovera & Rodriguez,
2018).

6. Presentacién de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de calidad en el servicio
elaborado por Julio César Davila Oblitas, en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro
El item requiere bastantes
o modificaciones 0 una
CLARIDAD 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el
El ftem se uso de las palabras de acuerdo
comprende con su significado o por la
facilmente, es ordenacién de estas.
decir, su - - —
o 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion
sintactica y e
P muy especifica de algunos de los
semantica son Lo .
términos del item.
adecuadas
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis adecuada.




COHERENCIA

El item tiene
relacion  légica
con la dimension
0 indicador que
esta midiendo.

. Totalmente en desacuerdo

(no cumple con el criterio

El item no tiene relacion légica
con la dimensién

. Desacuerdo (bajo nivel) El item tiene wuna relacion
tangencial /lejana con la
dimensién

. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion

moderada con la dimension que
se estd midiendo

. Totalmente de acuerdo (alto

El item se encuentra esta

nivel) relacionado con la dimension que
esta midiendo.
Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicién
de la dimension
RELEVANCIA . Bajo nivel El item tiene alguna relevancia,
El ftem es pero otro item puede estar
esencial 0 incluyendo lo que mide éste

importante, es
decir debe ser
incluido..

. Moderado nivel

El ftem es relativamente

importante

. Alto nivel

El item es muy importante y debe
ser incluido

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Calificacion

No cumple con el criterio

Bajo nivel

Moderado nivel

Bl W N

Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad del servicio
Primera dimensién: Accesibilidad

Objetivo de la dimensién: Medir el nivel de accesibilidad de los usuarios a los
servicios de transporte.

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Grado accesibilidad 16 4 4 4
Tiempo 17 4 4 4
Frecuencia 18 4 4 4
Eficacia 19 4 4 4
Modernidad 20 4 4 4

Segunda dimensién: Seguridad

Objetivo de la dimensién: Medir el nivel de seguridad ofrecido en los servicios de
transporte publico.

Indicadores item Clarida | Coherenci | Relevanci | Observaci6
d a a n
Confort 21 4 4 4
Impacto ambiental 22 4 4 4
Conectividad 23 4 4 4
Seguridad en viaje 24 4 4 4
Confiabilidad 25 4 4 4




Tercera dimensidon: Atencion al cliente

Objetivo de la dimension: Medir el nivel de atencién que se le brinda a los clientes
del servicio de transporte urbano en la provincia de Chiclayo.

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Atencién usuario 26 4 4 4
Satisfaccion 27 4 4 4
Empatia 28 4 4 4
Fiscalizacion del servicio 28 4 4 4
Sostenibilidad 30 4 4 4

Mg. Ing. Pedro Demetrio Reyes Tassara
DNI 42354107



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
VARIABLE 02: CALIDAD DEL SERVICIO

N° | DIMENSION 1: Accesibilidad Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

items 2 13| 4 2 3] 4 2 13| 4

01 ¢, Considera que el servicio de transporte publico urbano que se viene brindando es X X X
accesible para todos e inclusive para personas con discapacidad motriz?

02 ¢ Considera que el tiempo de viaje empleado para trasladarse de un lugar a otro es el X X X
mas 6ptimo_actualmente ?

03 ¢ utiliza con frecuencia los medios de transporte publico ? X X X

04 ¢, Considera eficiente la supervision y fiscalizacién del transporte publico en nuestra X X X
ciudad, por parte de la autoridad competente?

05 ¢La flota vehicular que viene brindando el servicio de transporte publico en la ciudad , X X X
es moderna y eficiente?

N° DIMENSION 2: Seguridad

01 ¢Los vehiculos utilizados en el transporte urbano de nuestra provincia, son cémodos y X X X
seguros ?

02 ¢, Los vehiculos que transitan en las principales vias de nuestra ciudad son eco X X X
amigables con el medio ambiente?

03 ¢, Cree usted que las condiciones de viaje (conectividad, aire acondicionado, muasica X X X
etc.) son las adecuadas en los medios de transporte presente?

04 ¢Considera que los vehiculos que circulan en nuestra ciudad lo hacen respetando los X X X
indices de velocidad y normas de transito?

05 ¢ Se siente seguro cuando viaja y hace uso de los vehiculos de transporte publico en X X X
nuestra ciudad?

No DIMENSION 3: Atencio6n al Cliente

01 ¢, Existe un canal de atencion al cliente 6 al usuario del servicio de transporte , en el X X X
caso de incidentes u ocurrencias ?

02 ¢ Esté satisfecho con la calidad de servicio del transporte publico brindado en nuestra X X X
provincia?

03 ¢ Los choferes y cobradores demuestran una actitud de respeto y empatia con los X X X
usuarios del transporte publico?

04 ¢, Los operativos de fiscalizacién son realizados con frecuencia por el ente rector X X X
municipal en materia de transporte?

05 ¢ Considera importante que la autoridad edil formule y ejecute nuevas ordenanzas X X X
municipales que faciliten la implementacién de sistemas de transporte mas modernos y
eficientes?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ing. Pedro Demetrio Reyes Tassara. DNI: 42354107

Especialidad del validador (a): Magister en Docencia Universitaria y Energia.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Chiclayo, 20 de mayo de 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes \ A (ﬁiﬁ_}
para medir la dimensién A c.'-l-" [
oy 5 |
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Firma del experto informante



‘:I] ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sr.: Dr. Ing. Ricardo Rodriguez Paredes.
Presente
Asunto:  Evaluacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer
de su conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, lo cual requiero validar
los instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar

mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Sistema integrado de Transporte
Plblico para mejorar la calidad del Servicio, en una Provincia de la region
Lambayeque” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de Sistemas

de Transporte publico y calidad de Servicio.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente:

Julio César Davila Oblitas
DNI: 42994860



% Evaluacion por juicio de expertos n°3:

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario de Sistema Integrado de Transporte Publico”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer cientifico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez

Ricardo Rodriguez Paredes

Grado académico Maestria ( ) Doctorado (x)
Clinica () Social ()

Area de formacion académica Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional Docencia

Institucion donde labora UNPRG - UCV

Tiempo de experiencia profesional

Mas de 15 afos

2. Proposito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba

Cuestionario de Sistema Integrado de
Transporte Publico

Autor

Julio César Davila Oblitas

Procedencia

Administracion

Tiempo de aplicacion

2 semanas

Ambito de aplicacion

Usuarios del Servicio de Transporte
urbano de la Provincia de Chiclayo

Significacion

La escala estd conformada por
dimensiones, indicadores e items, a
partir de los cuales se busca medir el
nivel de aceptacion en la provincia de
los SITP.




4. Soporte tedrico

Escala/area | Sub Definicion
escala/dimensiones

La infraestructura vial esta relacionada con las
instalaciones y los activos fisicos que sirven para el
Infraestructura servicio de transporte de carga y de pasajeros por
via terrestre, y se apoyan en la inversion privada
Vial (Banco Mundial, 2007).

Sistema esta formado por un conjunto de diversos tipos de
vehiculos, los cuales constituyen elementos
Integrado de Flota fundamentales en una empresa de servicio para el
traslado de personal y material en menor tiempo y
Transporte Vehicular con mayor seguridad posible.(Cendrero y Truyols
(2008)

Publico

La modernizacién del servicio de transporte se
percibe como un proceso en la redefinicion de los

Modernizaciéon marcos de regulacion, politicas y procesos de trabajo
para mejorar la calidad del servicio del transporte
Del Transporte (Belmont et al. (2018)

5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Sistema Integrado de
Transporte Publico elaborado por Julio César Davila Oblitas, en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda



Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro
CLARIDAD El item requiere bastantes
El  item se Baio nivel modificaciones 0 una
comprende - bajonive modificacion muy grande en el
fécilraente os uso de las palabras de acuerdo
. ' con su significado o por la
decir, su .,
NP ordenacion de estas.
sintactica y
semantica son . Moderado nivel Se requiere una modificacion
adecuadas muy especifica de algunos de los
términos del item.
. Alto nivel El item es claro, tiene semantica
y sintaxis adecuada.
. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion l6gica
(no cumple con el criterio con la dimensién
. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion
COHERENCIA (baj ) . .
tangencial /lejana con la
El item tiene dimension
relacion légica . - . —
9 . Acuerdo (moderado nivel) El item tiene wuna relacion

con ladimensién
0 indicador que
esta midiendo.

moderada con la dimension que
se esta midiendo

. Totalmente de acuerdo (alto

El item se encuentra esta

nivel) relacionado con la dimension que
esta midiendo.
Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicion
de la dimension
RELEVANCIA —— - . -
. Bajo nivel El item tiene alguna relevancia,
El item es pero otro item puede estar
esencial 0 incluyendo lo que mide éste

importante, es
decir debe ser
incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente

importante

. Alto nivel

El item es muy importante y debe
ser incluido




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Calificacion

No cumple con el criterio

Bajo nivel

Moderado nivel

el IR A I

Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Sistema Integrado de Transporte

Publico.

Primera dimensién: Infraestructura Vial

Objetivo de la dimension: Medir el nivel de disponibilidad de la infraestructura vial

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacion
d a a
Estado de las vias 1 4 4 4
Existencia de paraderos 2 4 4 4
Existencias de Terminales 3 4 4 4
Rutas establecidas 4 4 4 4
Eficiencia Infraestructura 5 4 4 4

Segunda dimensién: Flota Vehicular

Objetivo de la dimensién: Medir el nivel de disponibilidad de la flota vehicular

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Tipo de flota 6 4 4 4
Mantenimiento de vehiculos 7 4 4 4
Capacidad del vehiculo 8 4 4 4
Antigliedad de la flota 9 4 4 4
Medio de transporte mas usado 10 4 4 4




Tercera dimension: Modernizacion del transporte

Objetivo de la dimension: Medir el nivel de aceptacion para modernizacion del
transporte

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Conocimiento SITP 11 4 4 4
Aceptacion SITP 12 4 4 4
Implementacion SITP 13 4 4 4
Disponibilidad 14 4 4 4
Estrategias 15 4 4 4

/20"‘“5“:«\

Dr. Ing. Ricardo Rodriguez Paredes
DNI 16640178



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
VARIABLE 01: SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE PUBLICO

N° | DIMENSION 1: Infraestructura Vial Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

items 2 3 2 3| 4 2 | 3

01 ¢Considera adecuado el estado de la infraestructura vial en nuestra provincia? X

02 ¢ Considera usted, que existen paraderos de paso eficazmente distribuidos en las X
principales vias de la ciudad?

03 ¢ Considera usted, que existen patios de maniobras o terminales autorizados X
adecuados para el transporte publico?

04 ¢Desde su perspectiva , considera que las rutas establecidas, son las mejores para un X
moderno sistema de transporte ?

05 ¢ Considera que el servicio de transporte publico eficiente, contribuye con el desarrollo X
de las ciudades?

N° DIMENSION 2: Flota Vehicular

01 ¢cree usted, que la flota vehicular que brinda el servicio de transporte contribuye a X
reducir las emisiones contaminantes y el impacto ambiental en nuestra ciudad?

02 ¢, Considera usted, que los administrados del servicio de transporte realizan un X
mantenimiento planificado adecuado a sus vehiculos?

03 ¢, Considera eficiente la cantidad de pasajeros que transporta en cada viaje las X
unidades vehiculares con las que contamos en el parque automotriz de nuestra
ciudad ?

04 ¢Considera que quienes brindan el servicio de transporte publico renuevan sus X
vehiculos adecuadamente para mejorar el servicio?

05 ¢ €l principal medio de transporte pablico que mas utiliza es el colectivo? X

N° DIMENSION 3: Modernizacion del Transporte

01 ¢, Ha escuchado hablar o tiene una idea de que son los sistemas integrados de X
transporte publico?

02 ¢, Le gustaria que el servicio de transporte publico en nuestra ciudad se realicé con una X
flota_moderna ,eficiente y ecoldgica ?

03 ¢, Estaria de acuerdo con la Implementacion de un Sistema integrado de transporte que X
mejore la calidad de este servicio en nuestra ciudad?

04 ¢, Estaria dispuesto a hacer uso de un moderno sistema de transporte implementado en X
nuestra ciudad?

05 ¢considera usted que al implementar el SITP , se estara solucionando las deficiencias X
del transporte urbano en nuestra ciudad?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Ing. Ricardo Rodriguez Paredes. DNI: 16640178

Especialidad del validador (a): Doctor en Docencia Universitariay Energia.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Chiclayo, 26 de mayo de 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes }0
para medir la dimensién \5 ‘,:) &

Firma del experto informante




Evaluacion por juicio de expertos segunda Variable:

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario de calidad en el servicio”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer cientifico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez Ricardo Rodriguez Paredes

Grado académico Maestria ( ) Doctorado  (x)
Clinica () Social ()

Area de formacién académica Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional Docencia

Institucion donde labora UNPRG - UCV

Tiempo de experiencia profesional Mas de 15 afios

2. Propésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala

Nombre de la prueba Cuestionario de calidad en el servicio

Autor Julio César Davila Oblitas

Procedencia

Administracion

Tiempo de aplicacién 2 semanas

Ambito de aplicacion Usuarios del Servicio de Transporte
urbano de la Provincia de Chiclayo

La escala esta conformada por
dimensiones, indicadores e items, a
partir de los cuales se busca medir el
nivel de calidad en el servicio recibido.

Significacion




4. Soporte tedrico

Escala/area | Sub Definicion
escala/dimensiones

La accesibilidad tiene que ver con la calidad del
acceso de las personas y las empresas al sistema
Accesibilidad de movilidad urbana, consistente tanto en la
infraestructura como en los servicios.(Rivas, 2008).

Involucra desenvolvimientos y acciones admitidas
por los usuarios o una institucién para administracion
Seguridad de presupuestos, diferenciaciones o atenuantes del
origen de una situacion potencial en aras de

Calidad en el . -
servicio garantizar la prestacion que se pretende (Roque et
al., 2019),

Comportamiento orientado al otorgamiento de las
prestaciones de modo escrupuloso y honesto, lo que
Atencion al Cliente significa, que la institucién necesita cumplir con el
aprovisionamiento del servicio (Yovera & Rodriguez,
2018).

7. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de calidad en el servicio
elaborado por Julio César Davila Oblitas, en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro

El item requiere bastantes

modificaciones o] una
CLARIDAD . Bajo ni e
2. Bajo nivel modificacion muy grande en el
El item se uso de las palabras de acuerdo
comprende con su significado o por la
facilmente, es ordenacién de estas.
decir, su - - —
N 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion
sintactica y -
P muy especifica de algunos de los
semantica son L .
términos del item.
adecuadas
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica

y sintaxis adecuada.




COHERENCIA

El item tiene
relacion  légica
con la dimension
0 indicador que
esta midiendo.

. Totalmente en desacuerdo

(no cumple con el criterio

El item no tiene relacion légica
con la dimensién

. Desacuerdo (bajo nivel) El item tiene wuna relacion
tangencial /lejana con la
dimensién

. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion

moderada con la dimension que
se estd midiendo

. Totalmente de acuerdo (alto

El item se encuentra esta

nivel) relacionado con la dimension que
esta midiendo.
Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicién
de la dimension
RELEVANCIA . Bajo nivel El item tiene alguna relevancia,
El ftem es pero otro item puede estar
esencial 0 incluyendo lo que mide éste

importante, es
decir debe ser
incluido..

. Moderado nivel

El ftem es relativamente

importante

. Alto nivel

El item es muy importante y debe
ser incluido

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Calificacion

No cumple con el criterio

Bajo nivel

Moderado nivel

Bl W N

Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad del servicio
Primera dimensién: Accesibilidad

Objetivo de la dimensién: Medir el nivel de accesibilidad de los usuarios a los
servicios de transporte.

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Grado accesibilidad 16 4 4 4
Tiempo 17 4 4 4
Frecuencia 18 4 4 4
Eficacia 19 4 4 4
Modernidad 20 4 4 4

Segunda dimensién: Seguridad

Objetivo de la dimensidn: Medir el nivel de seguridad ofrecido en los servicios de
transporte publico.

Indicadores item Clarida | Coherenci | Relevanci | Observaci6
d a a n
Confort 21 4 4 4
Impacto ambiental 22 4 4 4
Conectidad 23 4 4 4
Seguridad en viaje 24 4 4 4
Confiabilidad 25 4 4 4




Tercera dimension: Atencion al cliente

Objetivo de la dimension: Medir el nivel de atencién que se le brinda a los clientes
del servicio de transporte urbano en la provincia de Chiclayo.

Indicadores item | Clarida | Coherenci | Relevanci | Observacio
d a a n
Atencién usuario 26 4 4 4
Satisfaccion 27 4 4 4
Empatia 28 4 4 4
Fiscalizacion del servicio 28 4 4 4
Sostenibilidad 30 4 4 4

/&"‘"Sﬁﬁ

Dr. Ing. Ricardo Rodriguez Paredes
DNI 16640178



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
VARIABLE 02: CALIDAD DEL SERVICIO

N° | DIMENSION 1: Accesibilidad Claridad! Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

items 2 13| 4 2 3] 4 2 13| 4

01 ¢, Considera que el servicio de transporte publico urbano que se viene brindando es X X X
accesible para todos e inclusive para personas con discapacidad motriz?

02 ¢ Considera que el tiempo de viaje empleado para trasladarse de un lugar a otro es el X X X
mas 6ptimo_actualmente ?

03 ¢ utiliza con frecuencia los medios de transporte publico ? X X X

04 ¢, Considera eficiente la supervision y fiscalizacion del transporte pablico en nuestra X X X
ciudad, por parte de la autoridad competente?

05 ¢La flota vehicular que viene brindando el servicio de transporte publico en la ciudad , X X X
es moderna y eficiente?

N° DIMENSION 2: Seguridad

01 ¢Los vehiculos utilizados en el transporte urbano de nuestra provincia, son cémodos y X X X
seguros ?

02 ¢, Los vehiculos que transitan en las principales vias de nuestra ciudad son eco X X X
amigables con el medio ambiente?

03 ¢, Cree usted que las condiciones de viaje (conectividad, aire acondicionado, muasica X X X
etc.) son las adecuadas en los medios de transporte presente?

04 ¢Considera que los vehiculos que circulan en nuestra ciudad lo hacen respetando los X X X
indices de velocidad y normas de transito?

05 ¢ Se siente seguro cuando viaja y hace uso de los vehiculos de transporte publico en X X X
nuestra ciudad?

No DIMENSION 3: Atencién al Cliente

01 ¢, Existe un canal de atencion al cliente 6 al usuario del servicio de transporte , en el X X X
caso de incidentes u ocurrencias ?

02 ¢ Esté satisfecho con la calidad de servicio del transporte publico brindado en nuestra X X X
provincia?

03 ¢ Los choferes y cobradores demuestran una actitud de respeto y empatia con los X X X
usuarios del transporte publico?

04 ¢, Los operativos de fiscalizacién son realizados con frecuencia por el ente rector X X X
municipal en materia de transporte?

05 ¢ Considera importante que la autoridad edil formule y ejecute nuevas ordenanzas X X X
municipales que faciliten la implementacién de sistemas de transporte mas modernos y
eficientes?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Ing. Ricardo Rodriguez Paredes. DNI: 16640178

Especialidad del validador (a): Doctor en Docencia Universitaria y Energia.

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Chiclayo, 26 de mayo de 2023

sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

/20"\“5”3«

Firma del experto informante




ANEXO N° 6: Autorizacion para realizar investigaciéon presentada a MPCH.

POSGRADO. /(,

sl E45A% VALKE B e

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Pimentel, 30 de mayo de 2023

Doctor Jorge Nakasaki Servigon
Gerente de la Municipalidad Provingial de Chiclayo.
Chiclayo.

ASUNTO : SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tengo a bien dirigimme a usted para saludarle cordialmente y al mismo tiempo augurarie éxitos en la
gestion de la institucion a la cual Usted representa.

La Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Campus Chiclayo ofrece los Programas de
Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes se forman para obtener el Grado
Académico de Maestro o de Doctor, a cuyo efecto deben elaborar, presentar, sustentar y aprobar un trabajo de
investigacion cientifica (Tesis), cuyos resultados benefician tanto al estudiante investigador como a la institucion
donde se realiza la investigacion.

Por lo expuesto, solicito a usted tenga a bien autorizar la realizacion de la investigacién que se detalla
en la institucion que dignamente dirige.

1) Apellidos y nombres de estudiante : Davila Oblitas Julio César

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencion : Maestria en Gestion Plblica

4) Ciclo de estudios Hll

5) Titulo de la investigacion : Sistema integrado de Transporte Publico para mejorar la calidad
del servicio, en una provincia de la Region Lambayeque

6) Asesor : Dra. Vilchez Guivar De Rojas Leyla Ivon

Le anticipo mi agradecimiento por su gentil colaboracion.

Atentamente,

Dr. Juan Pablo Muro Moreno
Jefe de la Unidad de Posgrado - Chiclayo



MUNICPALIDAD PROVINCIAL

‘8] DE CHICLAYO
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Chiclayo, 04 de Julio de 2023.

OFICIO N°33&  -2023-MPCH-GRR.HH.

Serior Dr.

JUAN PABLO MURO MORENO.

Jefe de la Unidad de Posgrado.

Universidad Cesar Vallejo — Campus Chiclayo.

Presente.-

REF. : Carta S/N°- Reg. N° 585513-2023-
SISGEDO.

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle
mi saludo cordial a nombre de la Gerencia de Recursos Humanos de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, y en atencién al documento de la referencia,
debo indicarle que, se autoriza al Estudiante Sr. JULIO CESAR DAVILA
OBLITAS, para que realicen su Trabajo de Investigacién denominado “Sistema
integrado de transporte publico para mejorar la calidad del servicio, en una
provincia de la Regiéon Lambayeque”; al respecto debo indicarle que, esta
Gerencia autoriza la aplicacion de encuestas y/o cuestionarios para su Proyecto
de Investigacion, en la Gerencia de Desarrollo Vial y Transportes, siendo potestad
del trabajador municipal colaborar con dicha encuesta. Asimismo, deberan
informar respecto a los avances del referido Proyecto.

Cec.
Archivo




ANEXO N° 7: Solicitud de Informacion de la situacion actual del transporte
—Gerencia de Desarrollo Vial y Transporte - MPCH.

cHIC
D(\?!E (LRI

£

SN L >“Aﬂb DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”
w,-...O}..ﬁ Z(\&,qui/g 1
| b 5@:« 5 SOLICITO:
; /) o= INFORMACION SOBRE LA SITUACION

T ACTUAL DEL TRANSPORTE PUBLICO
L ‘ URBANO E INTERURBANO DE LA
PROVINCIA DE CHICLAYO.

ABG. ULISES MONTENEGRO FERNANDEZ
GERENTE DE DESARROLLO VIAL Y TRANSPORTES ~ MPCH

Yo Julio César Davila Oblitas con DNI 42994860, estudiante de Maestria en
Gestién Publica de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo -
Filial Chiclayo, con cédigo Universitario N° 7000525345, con el debido respeto

me presento ante usted y expongo:

Que, con el fin de poder culminar con éxito mi Proyecto de Tesis denominado:
“Sistema Integrado de Transporte Publico para mejorar la calidad de Servicio en
una provincia de la Regién Lambayeque”, realizada en la Instituciéon antes
mencionada, recurro a su despacho para solicitar y obtener informacion
relevante sobre la situacién actual del transporte publico urbano e interurbano de
la Provincia de Chiclayo, detallando los que describo a continuacion:

o Modalidades establecidas para brindar el servicio de transporte en la
provincia.

e Numero de empresas formales, Namero de la flota vehicular y Recorrido
de las rutas establecidas para brindar el servicio de transporte urbano e
interurbano en nuestra provincia.

e Estado actual del indice de Informalidad en el sector y de las medidas que
se vienen gestionando al respecto.

Agradeciendo de antemano su atencién a la presente solicitud, aprovecho la
oportunidad para reiterarle mi mas alta consideracion y estima.

Atentamente:

Julio César Davila Oblitas



ANEXO N° 8: Planos de Disefio del Proyecto.

% Area de Influencia del proyecto.
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« Trazabilidad de la ruta planificada para el SITP.

OCTUBRE

URB LAS BRISAS

Medir la distancia

uia.

Haz clic en el mapa para ampliar ia 1

Superficie total: 5.32 km? (2.05 mi2)

Distancia total: 18.33 km (11.39 mi)
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Planificacion del Terminal Terrestre y de los paraderos urbanos autorizados.

José Leonardo
Oortiz

URB LAS BRISAS
\

N
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LEYENDA:
TT1: Terminal Terrestre (ubicado en la Av. Leguia cdra. 1)

P1 —P22: Paraderos de Paso (ubicados aprox. cada 1km de
recorrido)
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+ Evaluacion del trafico vehicular en las principales avenidas del area de influencia del proyecto.
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% Caracteristicas técnicas de la flota vehicular considerada para el proyecto.

CARACTERISTICAS
TECNICAS DEL VEHICULO

MARCA BYO

MODELO ELECTRICO

TIPO BUS TIPO I
POTENCIA DE MOTOR | 12.2 HP/t
TRASMISION Automatica o Mecanica
AUTONOMIA 200 Km - Minimo
CAPACIDAD 27-40 Pasajeros
LONGITUD 12.50 metros

ANCHO 2.60 metros

ALTURA 3.60 metros

El bus contara con sistemas de

bioseguridad, A/C, conectividad,
ADICIONALES sensores de  temperatura,
, cdmaras de video vigilancia,

rampas, elevadores para sillas

de ruedas, rack de bicicletas etc.




ANEXO N° 9: Galeria Fotografica.

< Entrega del documento de solicitud de informacion a la Gerencia de

Desarrollo Vial y Transporte de la MPCH.




% Ingreso de Documento de solicitud de Autorizacion para

realizar Investigacion, en mesa de partes de la MPCH.




ANEXO N° 10: Resultado de confiabilidad de los instrumentos de

recoleccion de datos.

% NIVELES DE CONFIABILIDAD VARIABLE 1:

Resumen de procesamiento de datos

N %

Casos Valido 41 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 41 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,802 15

% NIVELES DE CONFIABILIDAD VARIABLE 2:

Resumen de procesamiento de datos

Casos Valido 41 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 41 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de
elementos
,925 15




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VILCHEZ GUIVAR DE ROJAS LEYLA IVON, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Sistema Integrado de Transporte
Publico para mejorar la calidad del servicio, en una provincia de la Region Lambayeque”,
cuyo autor es DAVILA OBLITAS JULIO CESAR, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 14.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 26 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
VILCHEZ GUIVAR DE ROJAS LEYLA IVON Firmado electrénicamente
DNI: 45051606 por: LDERO20 el 27-07-
ORCID: 0000-0003-1081-7922 2023 18:40:42

Caddigo documento Trilce: TRI - 0622087
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