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Presentaciéon

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad
César Vallejo se presenta la tesis “Nivel de satisfaccion percibido por los usuarios
del Sistema Integrado de Transporte segun caracteristicas personales, Rimac,
2017", que tuvo como objetivo describir el nivel de calidad (satisfaccion) del
servicio brindado por la Municipalidad Metropolitana de Lima, especificamente en
el servicio de “transporte publico”, usando la metodologia SERVQUAL, para lo

gue se realizé una adecuaciéon de este cuestionario.

El informe estd compuesto por seis secciones, la primera denominada
Introduccion, en donde se describen los antecedentes, la fundamentacion
cientifica, justificacion, el problema de investigacién y los objetivos trazados; la
segunda referida al marco metodoldgico, brinda las especificaciones de la
metodologia a usar para validar el instrumento utilizado en el estudio; la tercera
seccion muestra los resultados obtenidos durante el trabajo, la cuarta seccidn
(discusion), pone a la luz de la teoria y de otros estudios los resultados obtenidos,

generando las conclusiones y recomendaciones.

El informe de esta investigacion fue elaborado siguiendo el protocolo de la
Escuela de Posgrado de la Universidad y es puesto a vuestra disposicion para su

analisis y las observaciones que estimen pertinentes.

El Autor.
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Resumen

La investigacion titulada Nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del
Sistema Integrado de Transporte segun caracteristicas, Rimac, 2017, se
desarrollo con el propésito de conocer el nivel de calidad de servicio que presta la
Municipalidad Metropolitana de Lima, especificamente a los ciudadanos que
utilizan este medio de transporte en el distrito del Rimac. Para ello se realizé una
adaptacion del cuestionario SERVQUAL creado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1998) al contexto de transporte, tomando en cuenta los componentes del
modelo: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia, el cual pasoé por los procesos de validez y confiabilidad.

Bajo un disefio no experimental, transversal y descriptivo, se aplicaron los
instrumentos a 200 usuarios que diariamente utilizan el servicio, obteniendo como
resultados, que en todas las dimensiones del modelo, el nivel de calidad es bajo,
siendo la brecha entre la expectativa y la percepcion menor en el componente de
elementos tangibles. No obstante en términos generales y en todos los
componentes, los usuarios refirieron estar poco satisfechos con el servicio

recibido.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, expectativa, percepcion.



Xi

Abstratc

The research entitled Satisfaction of Level perceived for the users of Sistema
Integrado de Transporte according to personal characteristics, Rimac, 2017, was
developed with the purpose of knowing the quality of service provided the
Municipalidad Metropolitana de Lima, specifically to citizens what make use of
medium of transport into the Rimac district. To do an adaptation of the
SERVQUAL questionnaire created by Zeithaml, Parasuraman and Berry (1998) to
the context of the transport, taking into account the components of the model was
made: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy, who passed
processes validity and reliability.

Under a non-experimental, descriptive cross-sectional design, instruments
200 users who day to day make use of service, obtaining as a result, in all
dimensions of the model, the quality level is low, being applied gap between
expectation and perception minor the component tangibles elements. However in
general terms and in all components, curator reported being dissatisfied with the

service received.

Keywords: Service quality, satisfaction, expectation, perception.
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1.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales.

Vilela (2015), publico en la Revista Cientifica Interdisciplinaria Investigacion y
Saberes, un articulo denominado La calidad de servicios del Terminal Terrestre
de la Ciudad de Esmeraldas, cuyo objetivo es conocer la calidad del servicio que
ofrece el terminal terrestre de la Ciudad Esmeraldas, Ecuador; analizando el
estado y potencialidades de mejora. Se utilizaron técnicas de investigacion de las
ciencias sociales e instrumentos que permitieron realizar un diagnéstico de los
servicios del terminal, encuestando a empleados, trabajadores, usuarios,
operadores de transporte y al administrador, recopilando la informacién requerida,
se procesO y analiz6 para comprender la realidad situacional. Los resultados
evidenciaron la insatisfaccion de los usuarios con los servicios que ofrece el
terminal, por escasa sefialética e informacién, inseguridad y miedo por robos y
asaltos, inadecuado mantenimiento de edificios e instalaciones, inequidad en las
tarifas de servicios de operadores e, insuficiente capacitacion del personal. La
administracion reconocio la necesidad de mejorar la calidad de los servicios, para

lo cual se necesita optimizar los procesos operacionales.

Palacios (2015), en su tesis Andlisis del servicio de atencion al cliente de la
empresa de transporte terrestre turistico Cotratudossa en la ciudad de Cuenca,
presentando resultados de satisfaccion de los usuarios relacionandolos con el
modelo Servqual. Concluyendo que de manera general, el usuario se encuentra
satisfecho con los servicios que provee la empresa; sin embargo, aun quedan
pendientes los peldafios que son: superar las expectativas del cliente y ademas
sorprenderlo, dejandole un recuerdo gratificante en su experiencia de viaje;
concluyendo ademas que la aplicacion de las ideas propuestas, promueve un
ambiente laboral mas sano y productivo, donde el “buen vivir’ es efectivo tanto
para el servidor turistico como para el turista, convirtiéndose por consecuencia y
no por objetivo, en una ventaja competitiva que eleva la satisfaccion del cliente y

genera mayor rentabilidad a la empresa.
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Correa (2012), realizd una investigacion para mejorar la calidad del servicio
del transporte publico del estado Bolivar C.A. (Transbolivar), investigacion que
tuvo como objetivo disefiar un plan de mejora a través del modelo SERVQUAL.
Concluyendo que, a traves de la aplicacion de encuestas, se pudo evidenciar que
no se estan llenando las expectativas de los empleados y de los usuarios, sin
embargo el servicio de Transbolivar con respecto a otros servicios de transporte

de la zona es considerado el mejor.

Flores (2012), realiz6 una investigacién del servicio del Metrobus de la
ciudad de México, desarrollado bajo el enfoque Servqual, teniendo como objetivo
la presentacion de un modelo de calidad del servicio que permitiria mejorar la
calidad ofrecida por el transporte publico; Cuyos resultados obtenidos mostraron
que el servicio del Metrobls es aceptable, sin embargo lo consideran malo y
reclaman un servicio que responda a sus necesidades reales, en este sentido se
puede considerar que la demanda es cada vez mayor y en este caso menor el
servicio que se oferta, por lo que seria conveniente una planeacion e
implementacion para un servicio de transporte publico de alta calidad a un costo
aceptable y que proporcione beneficios sociales que contribuyan a una
transformacién de la movilidad urbana y mejorar la calidad de vida.

Ledon y Pitalua (2011), evaludé el servicio del terminal de transporte de
Cartagena, Colombia, para conocer la calidad del servicio brindado; empleando el
método SERVQUAL, basado en la evaluacién del servicio ofrecido, mediante
encuestas de percepciones y expectativas; concluyendo que la calificacion
promedio de las percepciones es 3,77 (conceptualmente la mayoria percibe
ligeramente de acuerdo en la mayoria de los enunciados) y el promedio general
de las expectativas es 3,75. Esto dice que se equipara cuantitativamente para
efectos de establecer diferencias 0 que existen elementos que la Terminal de
Transporte ha cuidado en ofrecer para satisfacer un buen servicio. Sin embargo,
cualitativamente los usuarios son enfaticos en establecer elementos que deben

cambiar para considerar que se sienten a gusto en mayor proporcion con el
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servicio comparandolas con la Terminal de Transporte “adecuada” a sus

intereses.

Antecedentes Nacionales.

Borjas (2013), en su tesis Andlisis, disefio e implementacion de un sistema de
informacion para la administracion de horarios y rutas en empresas de transporte
publico, indica que si bien es cierto se han implementado servicios importantes
para la poblacion (Metropolitano y el Metro de Lima) y hay iniciativas para mejorar
el sistema de transporte publico, el centralizar la informacion usando tecnologias
de informacion, coopera a magnificar los logros que se obtengan en el area,
haciendo mas productiva la informacion que se pueda conseguir, con el fin de
contribuir a las decisiones que se deban de tomar, y asi corregir y disminuir las
deficiencias y maximizar las virtudes, ya que todo gira en torno al conocimiento,
con el que se puede tomar las mejores decisiones, y con la informacion
concentrada en un solo lugar, serd mas facil y explotable el conocer el estado
actual del transporte para saber desde que flancos se debe empezar a atacar.
Con respecto a los tiempos de demora establecidos por tramo segun el dia y el
rango de horas, es necesario que exista el compromiso por parte de las lineas de
transporte en cumplir con tales, ya que si bien, los tiempos de demora son
aproximaciones, cada tiempo de demora real no deberia ser demasiado, siendo
necesario que el conductor del bus deba hacer lo posible para que se cumpla con

el designado.

Por otro lado Bonilla (2006), en tu tesis “Analisis del Sistema de Transporte
Publico en la ciudad de Huancayo”, analiz6 el sistema de transporte publico en la
ciudad de Huancayo, en la que dio a conocer la informalidad existente por parte
de las empresas de transporte publico, los usuarios por falta de educacion vial y
de la municipalidad al no cumplir sus funciones. Recomendando realizar
programas de capacitacion a los usuarios para la contribucion del ordenamiento

actual sistema de transporte publico en Huancayo.
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1.2 Fundamentacién cientifica
Calidad de Atencion.

Al respecto, se tiene que ante la creciente importancia que tiene la calidad de un
servicio, este ha ido evolucionando desde la época industrial, identificandose
cuatro etapas dentro de esta época, primeramente la calidad mediante inspeccién
seguido por control estadistico de calidad posteriormente el aseguramiento de la

calidad y por ultimo la calidad como estrategia competitiva.

Un servicio de calidad no es solamente “ajustarse a las especificaciones”,
sino mas bien ajustarse a las expectativas del cliente, existiendo una gran
diferencia entre la primera y segunda perspectiva. Las organizaciones de servicio
que se equivocan con los clientes independientemente de lo rapidamente que se

realicen no estan dando un servicio de calidad. (Berry, Bennett y Brown 1989).

Segun Cantd (2001), un servicio es una actividad o un conjunto de
actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza mediante la
interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con
el objeto de satisfacer un deseo o una necesidad. Dada la naturaleza de los
servicios, el cliente los juzga a través de lo que percibe y como lo percibe.

Por otra parte la norma ISO 9000:2000 define satisfaccion del cliente como
la percepcion del mismo sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Por lo tanto las empresas excelentes deben medir su desempefio de los
competidores, asi como de las mejores empresas que utilicen procesos
productivos y/o administrativos similares, estableciendo lo que percibe el cliente

respecto a sus productos y/o servicios y si realmente estan satisfechos o no.

Medicion de la calidad de atencion.

Se refirid en el parrafo anterior al tema de medicion, al respecto son diversas las

posturas, modelos para medir la calidad de un servicio desde la mirada del
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usuario, siendo este un tema controvertido dentro de la literatura de la
administracion de servicios. Desde la década de los ochenta, diversos modelos se
han propuesto medir la percepcion de la calidad, habiendo dos perspectivas muy

diferenciadas.

Primera de ellas plantea que los consumidores evaltan la calidad como
resultado de la diferencia entre las percepciones y las expectativas sobre el
desemperio del servicio, tomando como base el paradigma disconformacional de
Oliver de 1980. Siguiendo esta linea se encuentra el Modelo Nérdico propuesto
por Gronrroos en 1984, el Modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman y
otros en 1985 — 1998 — 1994 o el Modelos de Tres Componentes de la Calidad
del Servicio de Rust y Oliver de 1994 o el Modelo de Desempefio Evaluado

planteado por Teas en 1993 — 1994.

Por su parte esta la otra corriente que refiere que incluir la expectativa
puede ser ineficiente e innecesario, ya que los individuos tienden a indicar altos
niveles de expectativas. Ello ha llevado al desarrollo de escalas alternativas al
SERVQUAL, como el SERVPREF de Cronin y Taylor de 1992, la Escala de
Calidad del Servicio en un Entorno Minorista de Dabholkar y otros o el Modelo

Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin del 2001.

La calidad percibida es desde esta perspectiva, una variable
multidimensional que se manifiesta a través de una serie de constructos con altas
correlaciones. Estos factores no son universales tal y como sostiene Parasuraman
si no que son especificos del tipo de servicio evaluado. Para generar esos
factores hay que recurrir a estudios cualitativos que ayuden a generar mediciones
en un contexto de estudio especifico. Cabe mencionar que hay autores que han
medido la calidad de forma global y es mas usado un anico item como Babakus y
Boller en 1992, sin embargo por la naturaleza del instrumento se adolece de

consistencia psicométrica ya que la satisfaccion es considerada como un
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concepto abstracto, no directamente observable y que debe ser observada a
través de varios indicadores (Martinez y Martinez, s.f.).

Calidad en el sector publico.

El concepto de calidad se inicid en la empresa, luego se fue introduciendo al
ambito del sector publico, con el afan de convertir a las instituciones publicas en
entidades mas competitivas y capaces de satisfacer las demandas de sus
clientes. Desde este proposito los dos principales cambios de la “Nueva Gestion
Publica” son: “la conversion del sector publico en una empresa de servicios y la
conversion del ciudadano de una condicion préxima de subdito a una similar con
la del cliente” (Puig. Rubio y Sierra, 2008, p. 117), en esta linea para Barzelay
(1998) el cliente en el sector publico es la persona que “(...) recibe directamente
los beneficios de una organizacion de gobierno pero que ademas tiene la
capacidad y los elementos necesarios para influir y determinar la oferta y la
demanda de dichos bienes”. Entonces es el cliente la persona capaz de decidir
racionalmente en términos de calidad los atributos que debe tener un servicio, es
el vigilante de la gestion publica. Existen muchas denotaciones que se les
atribuyen a los ciudadanos, estos pueden ser electores, contribuyentes, usuarios,
beneficiarios, consumidores, administrados, sin embargo, la nocién de calidad
permite introducir el concepto de cliente para superar la pasividad con la que se
venia tratando a este y darle un rol mas activo en el disefio de servicios que él
mismo consumird. El concepto de calidad esta centrado en escuchar la voz del
cliente, es decir, un servicio de calidad es aquel en que se toman en cuenta las
necesidades y expectativas de los clientes para disefiar servicios y programas
(Toledo, 2008).

De este modo todos los cambios que se generarian al incorporar la nocion
de cliente y de calidad al sector publico, beneficiarian directamente a los
ciudadanos, sobre todo a los paises latinoamericanos, donde existen mayores

atrasos y la calidad de los servicios publicos deja mucho que desear. En América
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Latina, es comun encontrar clientes que cuando acuden a solicitar un servicio son
tratados como subordinados; pareciera que los empleados publicos les realizan
favores a los ciudadanos que acuden a las dependencias de gobierno a solicitar
un servicio, estas acciones no son mas que nuestra escasa cultura de atencion al
cliente existente en la mayoria de los paises de Latinoamérica. Aunque el proceso
para incorporar los postulados de la Nueva Gestién Publica a América Latina sera
complicado, debido a que en el aparato burocratico aun persisten muchos vicios
como corrupcion, excesivos tramites burocraticos, amiguismo, etc., hechos que
obstaculizan la reforma, vale la pena intentar solucionar los problemas publicos
gue aguejan a la sociedad de maneras diferentes a las tradicionales para producir
resultados exitosos. Resultados de este tipo se tienen por ejemplo en la
experiencia MAC (Mejor atencion al ciudadano) que ha dado magnificos
resultados concentrando en un solo lugar la Nacién, SUNARP, etc., resultados
gue se pueden ver en el nimero de encuestas a los ciudadanos, que categorizan
el servicio de excelente en un 68%, 4% en promedio y de bueno en un 28% (Alza
y Dargent, 2014). Sin embargo aun hay lugares en los que la NGP aun falta
implementarse o ser concientizada en los colaboradores ya que implica un cambio

en el paradigma total.

Modelo de medicion de la calidad del servicio SERVQUAL.

Debido a la importancia de la satisfaccion del cliente para las organizaciones,
surgieron herramientas para medir la calidad en el servicio y asi conocer el nivel
de satisfaccion de los mismos; tal como la herramienta SERVQUAL (Service of
quality); la misma que fue desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993),
version revisada, como ya hemos visto lineas atras, donde se avallan los factores
claves para determinar la calidad del servicio prestado. En la figura 1 se muestra
el modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio en que se basa la
metodologia SERVQUAL.
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En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa)
y supone recibira, consciente o inconscientemente evalla ciertas caracteristicas
(dimensiones del servicio) durante la prestacion del mismo, lo que permite tener
impresiones al respecto (percepcion) y emite un juicio una vez terminado éste.
Por esto mismo, SERVQUAL, es una de las principales fuentes de informacién
para que las empresas de servicios conozcan el nivel de satisfaccion de sus
clientes, ubicar areas de oportunidad y proponer y/o implementar mejoras para
tener clientes satisfechos.

Figura 1. Modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio. Adaptado
de “Evaluacion de la calidad de atencion de la comisaria PNP Alfonso Ugarte, en
victimas de robos menores, durante el afio 2014, aplicando el modelo
SERVQUAL" por Salazar, 2015. Lima, Peru: Autor.

Al respeto Castillo (2005) refiere que:

Desde que fue creada hasta ahora, esta escala multidimensional ha sido
aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto publicas como privadas
y desde entidades gubernamentales, educacionales, de salud, de

administracion comunal, hasta empresas de lo mas diversos sectores de
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actividad econdémica. Esta diversidad ha permitido su revision y validacion

como instrumento de medicion de calidad de servicio, incorporando

constantes m

modelo.

Para evaluar

ejoras (p.2), motivo por el que se decidié trabajar con este

la calidad del servicio bajo este modelo, se utilizan las

expectativas como parametros de medicion, comparandolos con lo que recibieron

los clientes, como ya se menciond lineas arriba, generandose la “ecuacion de la

calidad del servicio”.

Tabla 1

C=E-P

Siendo:
C= Calidad
E= Expectativas

P= Percepcion

Posibles resultados de la ecuacién de la calidad

POSITIVA

La prestacion supera las expectativas; el servicio es calificado
como “excelente”; hace “las delicias” de los clientes; los clientes
guedan mas que satisfechos con el servicio (los clientes reciben
mas de lo que esperaban).

NEUTRA

La prestacion iguala las expectativas; el servicio es calificado como
bueno, aceptable, correcto, satisfactorio, adecuado; los clientes
guedan satisfechos con el servicio (los clientes reciben lo que
esperaban).

NEGATIVA

La prestacion no satisface las expectativas; el servicio es calificado
como malo, pobre, deficiente, insatisfactorio; los clientes quedan
definitivamente insatisfechos con el servicio (los clientes no reciben
lo que esperaban: hay frustracion).

Nota: Tomado de Evaluacién de la calidad de atenciéon de la comisaria PNP

Alfonso Ugarte, en victimas de robos menores, durante el afio 2014, aplicando el
modelo SERVQUAL, Salazar, 2015. Lima, Peru: Autor.
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Dicho de otra forma, las expectativas constituyen el baremo o parametro
con el que los clientes miden la calidad de un servicio. Es decir, la calidad de un
servicio se determina no en términos de los criterios internos de la empresa, sino
en funcién de cémo lo perciben los clientes en el momento de la prestacion. La
diferencia entre ambos puede ser positiva, negativa o neutra (ver tabla 1) (ISMI,
2001).

Marco Conceptual.
Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgo diferenciador) cumple con
los requisitos (necesidad o expectativa implicita u obligatoria). (NMX-CC.9001-
IMNC-2000).

Satisfaccion

Evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos
de si este producto o servicio respondié a sus necesidades y expectativas: la
ausencia del cumplimiento de dichas necesidades y expectativas da como
resultado la insatisfaccion del producto o servicio adquirido. (Zeithaml, 1993).

Servicio

Cualquier acto o desempefio que una persona ofrece a otra y que en principio es
intangible y no tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada. La
produccion del mismo podra estar enlazada o no a la de un bien fisico. (Kotler,
2001).

Expectativas

Constituyen estandares o puntos de referencia con respecto a los cuales se
evalian (comparan) los desempefios de un servicio. Son percepciones de la
posibilidad (probabilidad de ocurrencia) de algun hecho con lo que se piensa

deberia suceder. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).
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Percepcion

La forma como los clientes captan los servicios a través de los momentos de
verdad. (Grénroos, 1990)

Dimensiones de SERVQUAL.

La escala consta de cinco dimensiones que se utilizan para determinar la calidad
de los servicios de una organizacion (Adi, 2003, citado a Parasuraman, Zeithiam y
Berry, 1994).

Elementos tangibles

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).
Fiabilidad

Es la habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable y cuidadosa.

(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).
Capacidad de Respuesta

Es la disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).

Seguridad

Son los conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).

Empatia

Es el grado de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
consumidores. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).
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1.3 Justificaciéon

El tamafio del parque automotor de la ciudad de Lima, viene creciendo de manera
gradual, y de mantenerse asi, el numero de vehiculos que circulan, se duplicarian.
En gran medida como resultado de este crecimiento, han surgido una serie de
problemas que hoy parecen imposibles de resolver; problemas tales como la
lentitud del trafico, el agravamiento de la contaminacion ambiental, y el aumento
del nimero de accidentes provocados basicamente por los conductores y en

menos escala, por los mismos peatones.

La investigacién titulada “Nivel de satisfaccién percibido por los usuarios
del Sistema Integrado de Transporte segun caracteristicas personales, Rimac,
20177, surge de la necesidad de conocer como es el estado actual de la calidad
del servicio del transporte brindado por la Municipalidad Metropolitana de Lima de
manera empirica, ya que siendo el investigador parte de ese entorno, se
observaba a priori muchos problemas en el servicio, eso sumado al hecho de que
actualmente la mirada de la Nueva Gestion Publica es satisfacer las necesidades
de los usuarios, se hace necesaria una evaluacion de este tipo con el propdésito de
mejorar el servicio y porque no, realizar posteriormente una propuesta de reforma

de este sistema de transporte.

En el presente informe de investigacion esta conformada por seis
secciones: En la primera seccion se describen los antecedentes, la
fundamentacion cientifica, justificacién, el problema de investigacion y los
objetivos trazados. En la segunda seccion esta referida al marco metodoldgico,
brindando las especificaciones de la metodologia a usar para validar el
instrumento utilizado en el estudio; la tercera seccion muestra los resultados
obtenidos durante el desarrollo del trabajo, la cuarta seccion (discusion), pone a la
luz de la teoria y de otros estudios los resultados obtenidos, para la generacion

posterior de las conclusiones y recomendaciones del caso.
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De este modo se pretende contribuir con este estudio, a generar un
diagnostico inicial sobre la calidad del servicio del Sistema Integrado de
Transporte para que las autoridades pertinentes que dirigen los destinos de la
administracion publica y del transporte tomen conciencia de que hay muchos
aspectos que mejorar y tomen las medidas necesarias, por el bienestar de los

usuarios que utilizan este medio de transporte.

1.4 Problema

Realidad Problematica

Hablar de calidad del servicio o de la atencién al usuario es hoy en dia, uno de los
temas de mayor relevancia en las organizaciones tanto privadas como estatales.
Si bien es cierto en el sector privado el cliente tiene la opcion de simplemente
cambiar de empresa que brinde el servicio ante un servicio ineficiente, en el
sector publico muchas veces no queda otra que contener la ira y tragarse la rabia
por la mala atencion, ya que no existe otra institucion que pueda brindar el

servicio como por ejemplo el transporte publico de pasajeros.

Asi, Rojas (2003) refiere que:

Cada vez mas, los ciudadanos, las organizaciones y las empresas
reclaman de la administracion publica que la prestacion de sus servicios
sean de calidad, la gran critica a la gestion del sector publico se refiere a la
ineficiencia de las grandes estructuras jerarquicas de la administracion a la
hora de intentar adaptarse a un mundo en plena transformacién tecnoldgica

y econémica.

Para ello se hace necesario introducir en los Organos e Instituciones
Publicas sistemas de calidad adoptando los principios de esta filosofia. Para ello
una de las opiniones que hay que tener en cuenta y consideramos la mas

relevante es la de los usuarios, tal como refiere Parrado y Colino (s.f.) “uno de los
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principios bésicos de la gestidon de la calidad es contar con la voz de los
destinatarios del servicio”.

Pero que sucede cuando por ejemplo la entidad publica no se abastece a
atender a los usuarios por factores externos como los cambios sociales que se
dan en su pais, migraciones, sobre poblacién en las ciudades, o familias
desintegradas, disfuncionales, etc. Al respecto Arriagada (1998), sefala que la
estructura, funciones y practicas cotidianas de las familias han cambiado de
manera importante por los impactos de las transformaciones demogréficas,
sociales y econémicas en América Latina. Se destacan las situaciones de jefatura
femenina del hogar, pobreza, violencia intrafamiliar y las contribuciones
econdmicas de mujeres e hijos al hogar y a la sociedad. Fen6menos que sugieren
nuevos roles del Estado en la cobertura de ciertos servicios, asi como nuevos

papeles que deben cumplir los miembros de la sociedad.

Sobre esta probleméatica nuestro pais no esta exento, Barbero (2006),
describe que Lima tiene problemas serios en lo que se refiere a la circulacion en
general y en el transporte publico en particular. Esta situacién afecta
especialmente a los sectores de menores recursos Yy genera fuertes
externalidades negativas. El area metropolitana de Lima presenta dificultades
estructurales en la organizacion de su transporte y transito: el servicio de
transporte publico es deficiente, el transito es cadtico, los tiempos de viaje son
elevados, existe un alto nimero de accidentes y una significativa contaminacion

generada por el parque automotor.

La calidad del servicio publico de pasajeros es percibida como mala por la
poblacién, debido al excesivo tiempo que por lo comin toma un viaje, la
incomodidad y la inseguridad. Nueve de cada diez usuarios en Lima opinan que el
servicio de transporte publico de pasajeros es regular, malo o muy malo. En los

barrios mas alejados los usuarios deben acercarse a los corredores troncales
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utilizando mototaxis. El bajo nivel de comodidad se refleja en la edad promedio
del parque de servicio publico (de entre dieciséis y veinticinco afos); estudios
recientes lo identifican como la flota mas vieja entre las que circulan por las

principales ciudades latinoamericanas (Booz Allen Hamilton - Macroconsult 2005).

Una encuesta realizada por Ipsos Peru: el 25% de limefios encuestados
aprueba el nuevo servicio de transportes del Corredor Azul, frente a un 68% que
lo desaprueba, mientras que un 7% prefirid no opinar; el sondeo realizado entre el
10 y 12 de setiembre de 2014, informd que el 26% de los encuestados hizo uso
del Corredor Azul y que el un 47% de estos ultimos dijo que el servicio es malo,
un 41% que es regular y un 10% que es bueno. Un 75% de consultados aseguro

no haber usado aun el sistema de transporte.

Asimismo, el 36% de los encuestados opind que las reformas no deberia
afectar el bienestar de los ciudadanos, de lo contrario son una mala reforma, el
35% considerd que si bien toda reforma tiene inconvenientes al inicio, se pudo
haber hecho una mejor planificacién y el 24% que todo cambio genera ciertos

inconvenientes al inicio, el resultado final es positivo.

Problema general

¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema Integrado
de Transporte segun caracteristicas personales durante el primer trimestre del
afio 20177

Problemas especificos

Problema especifico 1

¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema Integrado

de Transporte segun su género durante el primer trimestre del afio 20177

Problema especifico 2
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¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema Integrado
de Transporte segun su edad durante el primer trimestre del afio 20177

Problema especifico 3

¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema Integrado

de Transporte segun su nivel educativo durante el primer trimestre del afio 20177
Problema especifico 4

¢, Cual es el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema Integrado
de Transporte segun su situacion laboral durante el primer trimestre del afo
20177

1.5 Objetivos

General.

Determinar el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema
Integrado de Transporte segun caracteristicas personales durante el primer

trimestre del afio 2017.
Especificos.
Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema
Integrado de Transporte segun su género durante el primer trimestre del afo
2017.

Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segun su edad durante el primer trimestre del afio 2017.
Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema
Integrado de Transporte segun su nivel educativo durante el primer trimestre del
afio 2017.
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Objetivo especifico 4

Determinar el nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segun su situacion laboral durante el primer trimestre del
afno 2017.



ll. Marco metodoldgico
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2.1 Variables
Identificacion de Variables.

En el presente estudio se cuenta con una sola variable: Nivel de satisfaccion del

servicio del Sistema Integrado de Transporte, Rimac, 2017.
Definicién conceptual.

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.
Desde este modelo la satisfaccion mide y relaciona percepcion y expectativa del
usuario. La percepcion referida a como éste estima que la organizacién esta
cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo a como él valora lo que recibe;
y las expectativas definen lo que espera del servicio que entrega la organizacion.

(Parasuraman, Zeithami y Berry, 1986, citado por Adi, 2003).
Definicidn operacional.

La variable en estudio se hara observable a partir de 5 componentes: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, componentes
gue serviran para medir tanto la percepcion como la expectativa, los que seran
medido con una escala numérica del 1 al 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo
y 5 totalmente de acuerdo.

2.2  Operacionalizacion de variables

En la Tabla 2, se muestra el detalle de la operacionalizacién de la variable.
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Tabla 2

Operacionalizacién de la variable satisfaccién de usuarios del servicio del Sistema
Integrado de Transporte

Dimensiones Indicadores items Esca_la_ Eje indice
medicion
Elementos Expectativa 1-4
Tangibles Percepcion 1-4
Escala ordinal (5 Insatisfecho
Confiabilidad Expectativa 5-9 niveles) <0
Percepcion 5-9 - Totalmente en
desacuerdo (1)  Satisfecho
Capacidad de Expectativa 10-13 . En desacuerdo =0
Respuesta Percepcion 10-13 (2)
. Indiferente (3) Mas que
Seguridad Expectativa 14-17 . De acuerdo (4)  satisfecho
Percepcion 14-17 . Totalmente de >0
. _ acuerdo (5)
Empatia Expectativa 18-22
Percepcion 18-22

Nota: Tomado de Evaluacion de la calidad de atencion de la comisaria PNP
Alfonso Ugarte, en victimas de robos menores, durante el afio 2014, aplicando el
modelo SERVQUAL, Salazar, 2015. Lima, Peru: Autor.

2.3 Metodologia

La metodologia es descriptivo deductivo, teniendo varios pasos esenciales:
observacion de la situacion actual, formulacion de una hipotesis para explicar
dicha situacion, deduccién de consecuencias 0 proposiciones mas elementales
que la propia hipotesis, y verificacion o comprobacion de la verdad de los

enunciados deducidos comparandolos con la experiencia.

2.4  Tipo de Estudio

La investigacion es de tipo sustantiva, que segun Carrasco (2006, p. 44). “Es
aguella que se orienta a resolver problemas facticos, su proposito es dar

respuesta objetiva a interrogantes que se plantean, en un determinado fragmento
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de la realidad y del conocimiento, con el objeto de contribuir en la estructuraciéon
de las teorias cientificas, disponibles para los fines de la investigacion tecnoldgica
y aplicada. El &mbito donde se desarrolla la investigacion sustantiva es la realidad

social y natural”.

2.5 Disefo

El disefio es no experimental, transversal y descriptivo; no experimental porque
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “no se realizan manipulacion
deliberada de las variables” (p. 149); transversal porque “recopila datos de un solo
momento dado” (p. 151) y descriptivo porque intenta dar a conocer un fenémeno
en particular (p. 117).

2.6  Poblaciéon, muestra y muestreo
Poblacion.

La poblacién estuvo comprendida por los usuarios del Sistema Integrado de
Transporte en el distrito del Rimac, que a diario utilizan este medio de transporte
para movilizarse a sus centros de labores, colegios, por recreacién, entre otros; se

estima que es una poblacion infinita.
Muestra.

Por ser un tamafo de poblacién de gran proporcion y para efectos de este estudio
se va a considerar una muestra de doscientos (200) usuarios del Sistema
Integrado de Transporte, indistintamente de su género, edad, nivel educativo y
situacion laboral, considerando los criterios de inclusién y exclusién establecidos

en la poblacion.
Muestreo.

Los doscientos (200) usuarios seran entrevistados en los respectivos paraderos;

es decir se va a trabajar con un muestreo no probabilistico, por conveniencia,
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muestreo en el que “los elementos de una muestra se seleccionan sélo en base
en el hecho de que son faciles, econdmicos o convenientes de muestrear”.
(Levine, Berenson y Krehbiel, 2006, p. 221).

Criterios de seleccion

En la presente investigacion, la poblacién y muestra estard compuesta por los
usuarios del Sistema Integrado de Transporte en el distrito del Rimac,

indistintamente de su género, edad, nivel educativo y situacion laboral.
Criterios de Inclusion

Usuarios que acepten participar de la encuesta y que no presenten discapacidad

fisica ni mental.
Criterios de Exclusion

Usuarios que no acepten participar de la encuesta y que presenten discapacidad

fisica y mental.

2.7 Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica.

La técnica que se utilizara es la encuesta, que Mc Murtry (2005), la define como
“un método sistematico que recolecta informacién de un grupo seleccionado de
personas mediante preguntas”, puede ser utilizada con la finalidad o alcance

descriptivo y/o correlacional.
Instrumento de recoleccién de datos.

Para la recoleccion de datos, se utilizar4d una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry de 1993, de la cual se realiz6 una
adaptacion al contexto de un servicio de transporte publico y recoger informacion

sobre como se encuentra la calidad del Sistema Integrado de Transporte. Al
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respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indican que “consiste en un
conjunto de preguntas de una 0 mas variable a medir” (p.217).

La encuesta o instrumento de evaluacion consta de dos cuestionarios:
Cuestionario n.° 1:

Nombre: Cuestionario para medir el nivel de expectativa del Sistema Integrado de
Transporte en el distrito del Rimac.

Autores: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman y Berry de 1993,
Forma de aplicacion: Individual.

Grupo de aplicabilidad: Todos

Duracion: 20 minutos.

Objetivo: Determinar cuantitativamente cual es el nivel de expectativa de los

usuarios del Sistema Integrado de Transporte.
Cuestionario n.° 2:

Nombre: Cuestionario para medir el nivel de percepcion del Sistema Integrado de

Transporte en el distrito del Rimac.

Autores: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman y Berry de 1993,
Forma de aplicacion: Individual.

Grupo de aplicabilidad: Todos

Duracion: 20 minutos.

Objetivo: Determinar cuantitativamente cual es el nivel de percepcion de los

usuarios del Sistema Integrado de Transporte.

Descripcion: Cuestionario SERVQUAL (Expectativas y Percepciones)
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La encuesta SERVQUAL comprende 22 preguntas de opinion acerca de las
expectativas y 22 preguntas de opinion sobre las percepciones de la calidad del

servicio ofrecido por el Sistema Integrado de Transporte.

Los veintidos (22) items o preguntas se dividen en 5 dimensiones de
evaluacion, cada pregunta permite cinco alternativas de acuerdo a la escala

numerica. Las preguntas se distribuiran por dimensiones segun la tabla 3.

Tabla 3
Distribucién de las preguntas por dimensiones

Dimensiones Preguntas
Elementos tangibles lal4
Fiabilidad 5al9
Capacidad de respuesta 10 al 13
Seguridad 14 al 17
Empatia 18 al 22

Las respuestas es valoraran en la escala mostrada en la Tabla 4.

Tabla 4

Valoracion de las respuestas segun escala numérica

Valoracion Valor
En completo desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4

5

Totalmente de acuerdo
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Validacion del instrumento.

En términos generales, esta relacionado al grado en que un instrumento
realmente mide la variable que se pretende medir (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010).

Para la determinacion de la validez de los instrumentos, estos se
sometieron a consideraciones de juicio de expertos. Segun Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2010), se debe realizar para contrastar la validez de los
items consistente en preguntar a personas expertas en el dominio, sobre su grado

de adecuacion a un criterio determinado y previamente establecido.

Estableciendo la validez de los instrumentos, se busco evaluar la validez
del contenido a través del juicio de expertos; para ello se sometieron a la revision
de 3 expertos, especializados en Metodologia de la Investigacion y/o gestion
publica, los cuales consideraron que los instrumentos eran adecuados y por tanto
procedia su aplicacion. Se dispone de los certificados de validez en anexos para

su verificacion.

Tabla 5
Validez del instrumento que mide la expectativa de los usuarios, segun expertos
El instrumento presenta Condicion
Experto final
Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia

DI‘,.~LUIS Alberto Sj Sj Sj Sj
Nunez Lira
Mg. Miluska Vega : : : . .

g g Si Si Si Si Aplicable
Guevara
Mg. ia Fil .

g. Sonia Filomena | Sj Sj Sj

Fernandez Condori
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Tabla 6
Validez del instrumento que mide la percepcion de los usuarios, segun expertos
El instrumento presenta Condicion
Experto final
Pertinencia Relevancia Claridad Suficiencia

DI‘,.~LUIS Alberto Sj Sj Sj Sj
Nunez Lira
Mg. Miluska Vega : . : . .

g g Si Si Si Si Aplicable
Guevara
Mg. Sonia Filomena Sj Sj Sj Sj

Fernandez Condori

Confiabilidad del instrumento.

Se aplicard una prueba piloto a treinta (30) usuarios del Sistema Integrado de
Transporte en el distrito del Rimac, midiendo las expectativas y percepciones del
servicio, con la finalidad de obtener un coeficiente de confiabilidad aceptable, lo

que implicaria que los cuestionarios tendrian una alta confiabilidad.

Procedimientos de recolecciéon de datos.

Contando con la autorizacién respectiva y de acuerdo al cronograma establecido,
se realizara la encuesta con aquellos usuarios que decidieran acceder a brindar

su opinion sobre el servicio recibido del Sistema Integrado de Transporte.

La encuesta se efectuara durante 8 dias, encuestandose a treinta (30)
usuarios en promedio, indicandoles el propésito del estudio, dandose las pautas
para el llenado de los cuestionarios indicandoseles que registren con libertad y
sinceridad sus expectativas y percepciones por cada pregunta del cuestionario,
evitando dejar preguntas sin responder. Conforme se devuelvan las encuestas, se
realizara una inspeccion de las mismas, para evitar la presencia de items no

respondidos; luego de ello, se les agradecera por su valiosa colaboracion, ya que
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la informacion brindada seria de gran valor para mejorar el servicio que presta el

Sistema Integrado de Transporte.

2.8 Métodos de analisis de datos
Organizacion de la informacion.

Aplicados los cuestionarios, se pasara la informacion obtenida a una base de
datos utilizando una hoja de calculo informatico (Microsoft Office Excel 2010), con
el fin de organizarla en una tabla que permitira ver los resultados de una manera

mas clara y entendible.

Obtencion del indice de Calidad en el Servicio (ICS).

Se elaboraran graficos de medias para las cinco dimensiones a fin de determinar
la brecha existente entre la expectativa y la percepcion del servicio (calidad), item
por item, asi como se elaborara una tabla que muestre los promedios de las cinco
dimensiones y el promedio general, seguidamente se realizar4d una gréafica de
brechas (Percepciones — Expectativas) para observar la diferencia que exista
entre las mismas dentro de cada dimensién, lo que representara el nivel de

calidad percibida.

Luego se procedera a calcular el indice de Calidad en el Servicio (ICS) por
cada dimension, para efecto de comparacion, para lo cual se utilizara la siguiente

féormula:
ICS = Ponderacion * (Percepciones — Expectativas)

Por Gltimo se calculara el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma

formula o la sumatoria de los resultados de los ICS de cada dimension.
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ICS global = 2 ICS;

Si resultard un namero negativo, indicaria que las expectativas son mayores que
las percepciones, si fuera el nUmero positivo, indicaria que las percepciones de
los usuarios del Sistema Integrado de Transporte, en el distrito del Rimac estan
por arriba de las expectativas, lo que significaria que el referido sistema, esta
cumpliendo con sus expectativas debido al indice obtenido.



lll. Resultados
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3.1. Calidad del servicio prestado por el Sistema Integrado de Transporte en

el distrito del Rimac

A continuacion se presentan los resultados acerca de la calidad del servicio
percibido por los usuarios del Sistema Integrado de Transporte en el distrito del

Rimac.

Tabla 7

Nivel de percepcion por dimensién del servicio prestado por el Sistema Integrado

de Transporte en el distrito del Rimac.

Elementos Capacidad
. Fiabilidad de Seguridad  Empatia
tangibles
respuesta
Promedio 2.04 1.18 1.24 1.26 1.18

Promedio General 1.38 = 27.6 % (de satisfaccion)

Promedio de percepciones de las dimensiones
evaluadas

2.20
2.00
1.80
1.60
1.40
1.20
1.00
0.80
0.60
0.40
0.20
0.00

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Figura 2. Nivel de percepcion por dimension del servicio prestado por el

Sistema Integrado de Transporte en el distrito del Rimac.
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En la tabla 7, se muestra el resultado general de la calidad del servicio del
Sistema Integrado de Transporte en el distrito del Rimac, que fue de 1.38,
equivalente a 27.6 % de satisfaccion percibida por los usuarios en la escala 0-
100. Obteniendo la dimension de elementos tangibles mejores resultados en

comparacion con las otras cuatro dimensiones.

En la figura 2 se observd que la dimension mas alta percibida fue
elementos tangibles con 2.04, lo que indic6 que los usuarios solos estan
satisfechos con la apariencia de los buses del Sistema Integrado de Transporte;
por otro lado, las dimensiones con menor nivel de satisfaccién fueron la fiabilidad

y la empatia con 1.18.

3.2. indice de calidad del servicio (ICS) del Sistema Integrado de Transporte

en el distrito del Rimac.

Para la obtencion del indice de Calidad del servicio, se procedié a calcular la
diferencia de los promedios de cada dimension (percepciones - expectativas), los
mismos que se describen en la tabla 8.

Tabla 8

indice de Calidad del servicio prestado por el Sistema Integrado de Transporte en
el distrito del Rimac.

Elementos Capacidad
. Fiabilidad de Seguridad Empatia
tangibles
respuesta
Expectativa 4.08 4.78 4.87 491 4.82
Percepciones 2.04 1.18 1.24 1.26 1.18
Promedio -2.04 -3.60 -3.63 -3.65 -3.64

ICS GENERAL -3.31
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Brechas de dimensiones
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Figura 3. Brechas de dimensiones del Sistema Integrado de Transporte.
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Figura 4. indice de calidad del servicio por dimension del Sistema Integrado de

Transporte.
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percibido

Figura 5. Gréfica del indice de Calidad del Servicio del Sistema Integrado de

Transporte en el distrito del Rimac.

En la tabla 8 se analiz6 el resultado de los promedios de percepcion de los
usuarios encuestados, mostrandose la diferencia entre las expectativas y las
percepciones del Sistema Integrado de Transporte, observandose que las

expectativas fueron superiores a lo percibido.

En la figura 3 se mostro las brechas que existia por cada dimension, entre
lo que el usuario esperaba (expectativas) y lo que percibio, siendo la dimension
cercana, los elementos tangibles, seguido de fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad.

En la figura 4, se observo que todos las dimensiones del servicio fueron
negativos, los que indicd que la percepcion del cliente estaba por debajo de las
expectativas, por lo tanto los usuarios reciben menos de lo que esperaban de la
calidad del servicio; asi como también se observo que la dimensién mas cercana

a cero, fue elementos tangibles, y el de mayor insatisfaccion fue la seguridad.
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Asimismo, en la tabla 8 se observé que el indice de calidad del servicio
(ICS) general fue negativa (-3.31), es decir que los usuarios se encontraban
insatisfechos con la calidad del servicio, tomandose el modelo SERVQUAL como

base para graficar en la figura 5, de como esta el indice de calidad del servicio.

4.3. Calidad del servicio percibido por los usuarios del Sistema Integrado de

Transporte segun caracteristicas personales
Tabla 9

Calidad del servicio percibido por los usuarios del Sistema Integrado de

Transporte segun su Género.

Capacidad
Género Elemgntos Fiabilidad de Seguridad Empatia
tangibles
respuesta
Promedio -1.53 -3.31 -3.36 -3.46 -3.42
Masculino
Promedio General -3.02
Promedio -2.22 -3.70 -3.73 -3.72 -3.71
Femenino
Promedio General -3.41

Calidad del servicio percibido en relacidn al género

Masculino Femenino

-3.02 B Masculino

H Femenino

-3.41

Figura 6. Gréfica de la Calidad del Servicio percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segin su género.
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En la tabla 9 y figura 6, se mostr6 que hay diferencias en el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio percibido por los usuarios del Sistema
Integrado de Transporte en relacion al género, siendo el género femenino el que

presentd mayor nivel de insatisfaccion (-3.41).

Tabla 10
Calidad del servicio percibido por los usuarios del Sistema Integrado de

Transporte segun su Edad

Elementos _._, .. Capacidad . .
Edad tangibles Fiabilidad de Seguridad Empatia
respuesta

de 16 a Promedio -1.68 -3.48 -3.57 -3.74 -3.69
24 Prom. General -3.23

de 25 a Promedio -1.95 -3.60 -3.60 -3.57 -3.54
35 Prom. General -3.25

de 36 a Promedio -2.60 -3.97 -3.91 -3.94 -3.89
45 Prom. General -3.66

de 46 a Promedio -2.49 -3.27 -3.50 -3.29 -3.39
35 Prom. General -3.19

Mas de Promedio -1.45 -3.20 -3.25 -3.20 -3.68
55 Prom. General -2.96

Calidad del servicio percibido en relacion a la edad
16a24 25a35 36a45 46 a 55 Mds de 55

ml16a24
W 25a35
36a45
46 a 55

B Mas de 55

-2.96

-3.23 -3.25 -3.19
-3.66

Figura 7. Gréfica de la Calidad del Servicio percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segun su edad.
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En la tabla 10 y figura 7, se mostré que los usuarios del Sistema Integrado
de Transporte en el distrito del Rimac mayores de 55 afios, presentdé menor nivel
de insatisfaccion, debido a que tienen preferencia al momento de subir al bus y
sentarse en asientos reservados para ellos, y los usuarios entre 36 a 45 afos

presentd el mayor nivel de insatisfaccion (-3.66).

Tabla 11
Calidad del servicio percibido por los usuarios del Sistema Integrado de Transporte

en segun su Nivel Educativo

Nivel Elementos R Capacidad .
. . Fiabilidad de Seguridad Empatia
educativo tangibles
respuesta
] ] Promedio -1.19 -3.51 -3.56 -3.44 -3.82
Primaria
Prom. General -3.11
) Promedio -1.99 -3.72 -3.76 -3.81 -3.71
Secundaria
Prom. General -3.40
Superior Promedio -2.19 -3.60 -3.63 -3.57 -3.70
Técnico  Prom. General -3.34
Superior Promedio -2.26 -2.80 -2.85 -2.94 -2.80
Universitario Prom. General -2.73

Calidad del servicio percibido en relacion al
nivel educativo

Superior
Primaria Secundaria Superior Técnico  Universitario

M Primaria
B Secundaria
Superior Técnico

B Superior Universitario

-2.73

-3.11
-3.40 -3.34

Figura 8. Gréfica de la Calidad del Servicio percibido por los usuarios del

Sistema Integrado de Transporte segun su nivel educativo.
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En la tabla 11 y figura 8, se mostré que los usuarios del Sistema Integrado
de Transporte en el distrito del Rimac con el nivel educativo de Superior
Universitario, presentd menor nivel de insatisfaccion, debido a que tienen tarifa
preferencial para ser uso del respectivo servicio de transporte, y los usuarios con

nivel educativo Secundaria, presentd el mayor nivel de insatisfaccion (-3.40).

Tabla 12
Calidad del servicio percibido por los usuarios del Sistema Integrado de Transporte

en relacion a su Situacion Laboral

Situacién Elementos _._, .. Capacidad .
- Fiabilidad de Seguridad Empatia
laboral tangibles
respuesta
Trabajador Promedio -2.33 -3.53 -3.54 -3.57 -3.71
independiente  Prom. General -3.33
Trabajador Promedio -2.06 -3.67 -3.72 -3.70 -3.64
dependiente  Prom. General -3.36
. Promedio -1.42 -3.19 -3.25 -3.62 -3.47
Estudiante
Prom. General -2.99
. Promedio -2.22 -3.79 -3.78 -3.66 -3.77
Jubilado
Prom. General -3.44

Calidad del servicio percibido en relaciéon a
la situacion laboral

Trabajador Trabajador
independiente dependiente Estudiante Jubilado

M Trabajador

independiente
M Trabajador

-2.99 dependiente
Estudiante

M Jubilado

‘3.33 ‘3.36

Figura 9. Gréfica de la Calidad del Servicio percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segun su situacion laboral.
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En la tabla 12 y figura 9, se mostré que los usuarios del Sistema Integrado
de Transporte en el distrito del Rimac con la situacién laboral de Estudiante, los
que presentd menor nivel de insatisfaccion, debido a que tienen tarifa preferencial
para ser uso del respectivo servicio de transporte y los usuarios con la situacion

laboral de jubilado, presenté el mayor nivel de insatisfaccion (-3.44).



V. Discusion
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Discusién

La presente investigacion se realiz6 con el propoésito de generar un diagnostico de
como se encuentra la calidad del servicio del Sistema Integrado de Transporte,
servicio de transporte brindado por la Municipalidad Metropolitana de Lima. Para
recabar informacion sobre ello se ha hecho uso del modelo SERVQUAL, modelo
gue ha pasado por una serie de mejoras, validaciones en distintos contextos y

sobre todo es ampliamente utilizado.

No obstante al ser este un instrumento genérico, se realizo la respectiva
adaptacion al ambito de transporte publico, especificamente a usuarios del distrito
del Rimac, con la respectiva validez y confiabilidad que todo instrumento debe
tener para poder ser aplicado, lo que de alguna manera garantiza la consistencia
interna del trabajo en cuanto a resultados obtenidos. Por otro lado una de las
limitaciones del trabajo, es que al haber utilizado un muestreo no probabilistico
solo se ha procesado la informacion de los usuarios del distrito del Rimac que
desearon de manera voluntaria participar en el estudio, resultados que no
podriamos generalizar a todo el servicio, mas aun porque un factor que
probablemente haya motivado al usuario a acceder a ser encuestado puede ser
justamente la mala experiencia con el servicio de transporte prestado, causa que
podria afectar los resultados, afectando tanto la validez interna como externa del

estudio. Es en ese contexto que se obtuvieron los resultados siguientes:

Para todas las caracteristicas personales de los encuestados de acuerdo a:
su género, edad, nivel educativo y situacién laboral; y en cada una de las
dimensiones que constituyen la calidad del servicio como son: elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia, se obtuvo que
la brecha entre la expectativa y la percepcion es negativa; es decir el Sistema
Integrado de Transporte no cumple con las expectativas que tuvieron los usuarios
antes de recibir el servicio, es decir lo que ellos ansian es un servicio de
transporte publico de calidad. Resultados que evidentemente se replican en el
ponderado de todas las dimensiones y en el total de la prueba. Siendo el analisis
de las encuestas realizadas a los usuarios del Sistema Integrado de Transporte

en el distrito del Rimac, una informacion importante para tomar acciones y



53

enfrentar la realidad del servicio ofrecido actualmente, al considerar que la calidad
en cuanto a frecuencia, mantenimiento de los buses, profesionalismo de los
conductores, entre otros; es primordial para la obtencion de beneficios para el
usuario por lo que se refiere a que sus traslados sean mas confiables, tiempos de
recorrido cortos y seguros. Asi para la Municipalidad Metropolitana de Lima, es
importante proporcionar un servicio de transporte publico mas eficiente
sustentable y seguro; permitiendo que los concesionarios, eliminen deficiencias y

se involucren en la mejora del servicio que se brinda actualmente.

Informacién que se puede centralizar usando tecnologias de informacion,
propuesto por Borjas (2013), ayudaria a magnificar los logros que se obtengan en
el servicio brindado, haciendo mas productiva la informacidon que se pueda
conseguir, con el fin de contribuir a las decisiones que se deban de tomar, y asi
corregir y disminuir las deficiencias y maximizar las virtudes, ya que todo gira en
torno al conocimiento, con el que se puede tomar las mejores decisiones, y con la
informacion concentrada en un solo lugar, sera mas facil y explotable conocer el
estado actual del transporte para saber desde que flancos se debe empezar a

mejorar.



V. Conclusiones
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Los usuarios del distrito del Rimac manifestaron que se
encuentran insatisfechos con el servicio brindado por el Sistema

Integrado de Transporte.

El género femenino presenta mayor nivel de insatisfaccion
respecto al servicio brindado por el Sistema Integrado de
Transporte, siendo la dimensién Capacidad de Respuesta, la

gue presenta una mayor brecha negativa.

Los usuarios entre 36 y 45 afios de edad, presentan mayor nivel
de insatisfaccion respecto al servicio brindado por el Sistema
Integrado de Transporte; sin embargo los usuarios mayores de
55 afios presentan menor nivel de insatisfaccion, siendo la
dimensién Fiabilidad, la que presenta una mayor brecha

negativa.

Los usuarios con nivel educativo Secundaria, presentan mayor
nivel de insatisfaccion respecto al servicio brindado por el
Sistema Integrado de Transporte; sin embargo los usuarios con
nivel educativo Superior Estudiante presentan menor nivel de
insatisfaccion, siendo la dimension Seguridad, la que presenta

una mayor brecha negativa.

Los usuarios de situacion laboral de jubilado, presentan mayor
nivel de insatisfaccion respecto al servicio brindado por el
Sistema Integrado de Transporte; sin embargo los usuarios con
situacion laboral de estudiante presentan menor nivel de
insatisfaccion, siendo la dimension Fiabilidad, la que presenta

una mayor brecha negativa.



VI. Recomendaciones
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Al Presidente del Instituto Metropolitano Protransporte de Lima,
disefiar programas para capacitar, concientizar y sensibilizar a
los responsables de la planificacion, organizacion y control de la
operacion del Sistema Integrado de Transporte respecto de la
importancia de la calidad del servicio e impulsar programas de
sensibilizacion que permitan la colaboracion de los usuarios

para detectar mejoras en el servicio.

Disefiar estrategias que permitan la continuidad de este sistema
de transporte y que sea equiparable a los sistemas exitosos a
nivel mundial, en lo que se refiere a la capacitacion de
conductores, a mejorar la seguridad de los paraderos y en los
buses mediante la instalacion de céamaras, la dotacion de
mejores servicios a personas con capacidades diferentes,
atencion a la comodidad y limpieza es paraderos y buses,
modernizaciébn de tecnologia para la compra de tarjetas
prepago, facilidad en el trasbordo entre corredores

complementarios, entre otros.

Acuerdos de colaboracion con instituciones académicas para
disefiar instrumentos que permitan evaluar continuamente la
calidad del servicio que ofrece el Sistema Integrado de

Transporte.
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Resumen

La investigacion titulada Nivel de satisfaccion percibido por los usuarios
del Sistema Integrado de Transporte segun caracteristicas, Rimac, 2017,
se desarrollé con el proposito de conocer el nivel de calidad de servicio
gue presta la Municipalidad Metropolitana de Lima. Para ello se realizé
una adaptacion del cuestionario SERVQUAL creado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1998) al contexto de transporte, tomando en
cuenta los componentes: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, el cual paso por los procesos de validez
y confiabilidad.

Bajo un disefio no experimental, transversal y descriptivo, se
aplicaron los instrumentos a 200 usuarios que utilizan el servicio,
obteniendo como resultados, que en todas las dimensiones del modelo,
el nivel de calidad es bajo. No obstante en términos generales y en todos
los componentes, los usuarios refirieron estar poco satisfechos con el
servicio recibido.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, expectativa,
percepcion.

Abstratc

The research entitled Satisfaction of Level perceived for the users of
Sistema Integrado de Transporte according to personal characteristics,
Rimac, 2017, was developed with the purpose of knowing the quality of
service provided the Municipalidad Metropolitana de Lima. To do an
adaptation of the SERVQUAL questionnaire created by Zeithaml,
Parasuraman and Berry (1998) to the context of the transport, taking into
account the components: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance and empathy, who passed processes validity and reliability.

Under a non-experimental, descriptive cross-sectional design,
instruments 200 users who make use of service, obtaining as a result, in
all dimensions of the model, the quality level is low. However in general
terms and in all components, curator reported being dissatisfied with the
service received.



Keywords: Service quality, satisfaction, expectation, perception.

Introduccion

La investigacion titulada “Nivel de satisfaccion percibido por los usuarios del
Sistema Integrado de Transporte segun caracteristicas personales, Rimac, 20177,
surge de la necesidad de conocer como es el estado actual de la calidad del
servicio del transporte brindado por la Municipalidad Metropolitana de Lima de
manera empirica, ya que siendo el investigador parte de ese entorno, se
observaba a priori muchos problemas en el servicio, eso sumado al hecho de que
actualmente la mirada de la Nueva Gestion Publica es satisfacer las necesidades
de los usuarios, se hace necesaria una evaluacion de este tipo con el propdésito de
mejorar el servicio y porque no, realizar posteriormente una propuesta de reforma

de este sistema de transporte.

Para poder probar esta hip6tesis inicial a partir de lo observado y lo que
propone Barbero (2006) es la de fomentar el desarrollo de servicios de transporte
publico masivo, con esquemas de prioridad que permitan mejorar sensiblemente
los tiempos de desplazamiento; estando el desarrollo de sistemas de transporte
masivo, con tecnologias y esquemas operativos adecuados segun el tamarfio de la
ciudad, requiere racionalizar la oferta y modernizar la flota de acuerdo con
criterios de calidad, eficiencia y rentabilidad econdémica, garantizando los niveles

de cobertura espacial reduciendo la contaminacion y el ruido.

En el presente informe de investigacion estéd dividido en cuatro capitulos:
En el primer capitulo se muestran los antecedentes del estudio, asi como se

consigna la fundamentacion cientifica, la justificacion del mismo, la formulacion



del problema general y especificos y los objetivos de investigacion. En el segundo
capitulo se explica la ruta metodologica para el analisis de los datos obtenidos.
Finalmente en el tercer y cuarto capitulo se muestran los resultados con la
respectiva discusion de los mismos, colocandolos a la luz de la teoria y otros
antecedentes, para posteriormente dar las conclusiones y recomendaciones del

caso.

De este modo se pretende contribuir con este estudio, a generar un
diagnéstico inicial sobre la calidad del servicio del Sistema Integrado de
Transporte para que las autoridades pertinentes que dirigen los destinos de la
administracion publica y del transporte, tomen conciencia de que hay muchos
aspectos que mejorar y tomen las medidas necesarias, por el bienestar de los

usuarios que utilizan este medio de transporte.

Metodologia

La metodologia es descriptivo deductivo, teniendo varios pasos esenciales:
observacion de la situacién actual, formulacion de una hipétesis para explicar
dicha situacion, deduccién de consecuencias 0 proposiciones mas elementales
que la propia hipotesis, y verificacion o comprobacion de la verdad de los

enunciados deducidos comparandolos con la experiencia.

Tipo de Estudio.

La investigacion es de tipo sustantiva, que segun Carrasco (2006, p. 44). “Es

aguella que se orienta a resolver problemas facticos, su propdsito es dar



respuesta objetiva a interrogantes que se plantean, en un determinado fragmento
de la realidad y del conocimiento, con el objeto de contribuir en la estructuracion
de las teorias cientificas, disponibles para los fines de la investigacion tecnologica
y aplicada. El &mbito donde se desarrolla la investigacion sustantiva es la realidad

social y natural”.

Disefo.

El disefio es no experimental, transversal y descriptivo; no experimental porque
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “no se realizan manipulacion
deliberada de las variables” (p. 149); transversal porque “recopila datos de un solo
momento dado” (p. 151) y descriptivo porque intenta dar a conocer un fenébmeno

en particular (p. 117).

Poblacion.

La poblacién estuvo comprendida por los usuarios del Sistema Integrado de
Transporte en el distrito del Rimac, que a diario utilizan este medio de transporte
para movilizarse a sus centros de labores, colegios, entre otros; estimandose una

poblacion infinita.

Muestra.

Por ser un tamafo de poblacién de gran proporcion y para efectos de este estudio
se va a considerar una muestra de doscientos (200) usuarios del Sistema
Integrado de Transporte, indistintamente de su género, edad, nivel educativo y
situacion laboral, considerando los criterios de inclusion y exclusién establecidos

en la poblacion.



Muestreo.

Los doscientos (200) usuarios seran entrevistados en los respectivos paraderos;
es decir se va a trabajar con un muestreo no probabilistico, por conveniencia,
muestreo en el que “los elementos de una muestra se seleccionan soélo en base
en el hecho de que son faciles, econOmicos o convenientes de muestrear”.

(Levine, Berenson y Krehbiel, 2006, p. 221).

Siendo los criterios de inclusion, a los usuarios que acepten ser encuestados
y que no presenten discapacidad fisica ni mental; y los criterios de exclusion a los
usuarios que no acepten ser encuestados y que presenten discapacidad fisica y

mental.

Técnica

La técnica que se utilizara es la encuesta, que Mc Murtry (2005), define como “un
meétodo sistematico que recolecta informacién de un grupo seleccionado de
personas mediante preguntas”, puede ser utilizada con la finalidad o alcance

descriptivo y/o correlacional.

Instrumento de recolecciéon de datos.

Para la recoleccion de datos, se utilizara una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry de 1993, de la cual se realiz6 una
adaptacion al contexto de un servicio de transporte publico y recoger informacion
sobre como se encuentra la calidad del Sistema Integrado de Transporte. Al
respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indican que “consiste en un

conjunto de preguntas de una o mas variable a medir” (p.217).



La encuesta o instrumento de evaluacion consta de dos cuestionarios:
Cuestionario n.° 1 para medir el nivel de expectativa del Sistema Integrado de
Transporte y Cuestionario n.° 2 para medir el nivel de percepcion del Sistema

Integrado de Transporte, ambos en el distrito del Rimac.

La encuesta SERVQUAL comprende 22 preguntas de opinion acerca de
las expectativas y 22 preguntas de opinidn sobre las percepciones de la calidad

del servicio ofrecido por el Sistema Integrado de Transporte.

Los veintidos (22) items o preguntas se dividen en 5 dimensiones de
evaluacion: “Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad
y Empatia”, cada pregunta permite cinco alternativas de acuerdo a lo siguiente:
“En completo desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de

acuerdo”.

Validacion del instrumento

Para la determinacion de la validez de los instrumentos, estos se sometieron a
consideraciones de juicio de expertos. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), se debe realizar para contrastar la validez de los items consistente en
preguntar a personas expertas en el dominio, sobre su grado de adecuacion a un

criterio determinado y previamente establecido.

Estableciendo la validez de los instrumentos, se busco evaluar la validez
del contenido a través del juicio de expertos; para ello se sometieron a la revision
de 3 expertos, especializados en Metodologia de la Investigacién y/o gestion
publica, los cuales consideraron que los instrumentos eran adecuados y por tanto

procedia su aplicacion.



Confiabilidad del instrumento

Se aplicé una prueba piloto a treinta (30) usuarios del Sistema Integrado de
Transporte en el distrito del Rimac, midiendo las expectativas y percepciones del
servicio, con la finalidad de obtener un coeficiente de confiabilidad aceptable, lo

gue implicaria que los cuestionarios tendrian una alta confiabilidad.

Procedimientos de recoleccion de datos

Contando con la autorizacion respectiva y de acuerdo al cronograma establecido,
se realizara la encuesta con aquellos usuarios que decidieran acceder a brindar

su opinion sobre el servicio recibido del Sistema Integrado de Transporte.

La encuesta se efectuara durante 8 dias, encuestandose a treinta (30)
usuarios en promedio, indicandoles el propésito del estudio, dandose las pautas
para el llenado de los cuestionarios indicandoseles que registren con libertad y
sinceridad sus expectativas y percepciones por cada pregunta del cuestionario,
evitando dejar preguntas sin responder. Conforme se devuelvan las encuestas, se
realizara una inspeccion de las mismas, para evitar la presencia de items no
respondidos; luego de ello, se les agradecera por su valiosa colaboracion, ya que
la informacién brindada seria de gran valor para mejorar el servicio que presta el

Sistema Integrado de Transporte.

Organizacion de la informacion.

Aplicados los cuestionarios, se pasara la informacion obtenida a una base de

datos utilizando una hoja de célculo informatico (Microsoft Office Excel 2010), con



el fin de organizarla en una tabla que permitira ver los resultados de una manera

mas clara y entendible.

Obtencion del indice de Calidad en el Servicio (ICS)

Se elaboraran graficos de medias para las cinco dimensiones a fin de determinar
la brecha existente entre la expectativa y la percepcion del servicio (calidad), item
por item, asi como se elaborara una tabla que muestre los promedios de las cinco
dimensiones y el promedio general, seguidamente se realizara una grafica de
brechas (Percepciones — Expectativas) para observar la diferencia que exista
entre las mismas dentro de cada dimension, lo que representara el nivel de

calidad percibida.

Luego se procedera a calcular el indice de Calidad en el Servicio (ICS) por
cada dimension, para efecto de comparacion, para lo cual se utilizara la siguiente

féormula:

ICS = Ponderacion * (Percepciones — Expectativas)

Por Gltimo se calculara el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma

formula o la sumatoria de los resultados de los ICS de cada dimension.

ICS global = 2 ICS;

Si resultard un namero negativo, indicaria que las expectativas son mayores que
las percepciones, si fuera el nUmero positivo, indicaria que las percepciones de
los usuarios del Sistema Integrado de Transporte, en el distrito del Rimac estan
por arriba de las expectativas, lo que significaria que el referido sistema, esta

cumpliendo con sus expectativas debido al indice obtenido.



Resultados

Calidad del servicio prestado por el Sistema Integrado de Transporte en el

distrito del Rimac

A continuacion se presentan los resultados acerca de la calidad del servicio
percibido por los usuarios del Sistema Integrado de Transporte en el distrito del

Rimac.

Promedio de percepciones de las dimensiones
evaluadas

2.20
2.00
1.80
1.60
1.40
1.20
1.00
0.80
0.60
0.40
0.20
0.00

Elementos  Fiabilidad  Capacidad  Seguridad Empatia
tangibles de respuesta

Figura 1. Nivel de percepcién por dimension del servicio prestado

por el Sistema Integrado de Transporte en el distrito del Rimac.

En la figura 1 se observd que la dimensibn mas alta percibida fue
elementos tangibles con 2.04, lo que indic6 que los usuarios solos estan
satisfechos con la apariencia de los buses del Sistema Integrado de Transporte;
por otro lado, las dimensiones con menor nivel de satisfaccion fueron la fiabilidad

y la empatia con 1.18.



indice de calidad del servicio (ICS) del Sistema Integrado de Transporte en

el distrito del Rimac.

Para la obtencion del indice de Calidad del servicio, se procedié a calcular la
diferencia de los promedios de cada dimension (percepciones - expectativas), los

mismos que se grafican en la figura 3.

Brechas de dimensiones
6.00
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Figura 2. Brechas de dimensiones del Sistema Integrado de Transporte.

Indice de calidad del servicio
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Figura 3. indice de calidad del servicio por dimension del Sistema Integrado de

Transporte.
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Figura 4. Gréfica del indice de Calidad del Servicio del Sistema Integrado de

Transporte en el distrito del Rimac.

En la figura 2 se mostro las brechas que existia por cada dimension, entre
lo que el usuario esperaba (expectativas) y lo que percibid, siendo la dimension
cercana, los elementos tangibles, seguido de fiabilidad, capacidad de respuesta,

empatia y seguridad.

En la figura 3, se observo que todos las dimensiones del servicio fueron
negativos, los que indicé que la percepcion del cliente estaba por debajo de las
expectativas, por lo tanto los usuarios reciben menos de lo que esperaban de la
calidad del servicio; asi como también se observéd que la dimensién mas cercana

a cero, fue elementos tangibles, y el de mayor insatisfaccion fue la seguridad.

Asimismo, en la figura 4 se observo que el indice de calidad del servicio
(ICS) general fue negativa (-3.31), es decir que los usuarios se encontraban
insatisfechos con la calidad del servicio, tomandose el modelo SERVQUAL como

base para graficarla, de como est4 el indice de calidad del servicio.



Calidad del servicio percibido por los usuarios del Sistema Integrado de

Transporte seglin caracteristicas personales

Calidad del s?rvicio percibido en relacion al género
Masculino Femenino

e

-3.02

H Masculino

B Femenino

-3.41

Figura 5. Gréfica de la Calidad del Servicio percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segun su género.

En la figura 5, se mostro que hay diferencias en el nivel de satisfaccién con
la calidad del servicio percibido por los usuarios del Sistema Integrado de
Transporte en relacién al género, siendo el género femenino el que presentd

mayor nivel de insatisfaccion (-3.41).

Calidad del servicio percibido en relacién a la edad
16224 25a35 36 a45 46 a 55 Mas de 55

m16a24
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36a45
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-2.96

-3.23 -3.25 -3.19
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Figura 6. Gréfica de la Calidad del Servicio percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segun su edad.



En la figura 6, se mostr6 que los usuarios del Sistema Integrado de
Transporte en el distrito del Rimac mayores de 55 afios, presentd menor nivel de
insatisfaccion, debido a que tienen preferencia al momento de subir al bus y
sentarse en asientos reservados para ellos, y los usuarios entre 36 a 45 afos

presentd el mayor nivel de insatisfaccion (-3.66).

Calidad del servicio percibido en relacion al
nivel educativo

Superior
Primaria Secundaria Superior Técnico  Universitario
B Primaria
B Secundaria
Superior Técnico
B Superior Universitario
-2.73
-3.11
-3.40 -3.34

Figura 7. Grafica de la Calidad del Servicio percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segun su nivel educativo.

En la figura 7, se mostré que los usuarios del Sistema Integrado de
Transporte en el distrito del Rimac con el nivel educativo de Superior
Universitario, presentdé menor nivel de insatisfaccion, debido a que tienen tarifa
preferencial para ser uso del respectivo servicio de transporte, y los usuarios con

nivel educativo Secundaria, present6 el mayor nivel de insatisfaccion (-3.40).



Calidad del servicio percibido en relacion a
la situacion laboral
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Figura 8. Gréfica de la Calidad del Servicio percibido por los usuarios del Sistema

Integrado de Transporte segun su situacién laboral.

En la figura 8, se mostr6 que los usuarios del Sistema Integrado de
Transporte en el distrito del Rimac con la situacion laboral de Estudiante, los que
presentd menor nivel de insatisfaccion, debido a que tienen tarifa preferencial
para ser uso del respectivo servicio de transporte y los usuarios con la situacion

laboral de jubilado, present6 el mayor nivel de insatisfaccion (-3.44).

Discusion

La presente investigacion se realiz6 con el propoésito de generar un diagnostico de
como se encuentra la calidad del servicio del Sistema Integrado de Transporte,
servicio de transporte brindado por la Municipalidad Metropolitana de Lima. Para
recabar informacién sobre ello se ha hecho uso del modelo SERVQUAL, modelo
que ha pasado por una serie de mejoras, validaciones en distintos contextos y

sobre todo es ampliamente utilizado.



No obstante al ser este un instrumento genérico, se realizo la respectiva
adaptacion al ambito de transporte publico, especificamente a usuarios del distrito
del Rimac, con la respectiva validez y confiabilidad que todo instrumento debe
tener para poder ser aplicado, lo que de alguna manera garantiza la consistencia
interna del trabajo en cuanto a resultados obtenidos. Por otro lado una de las
limitaciones del trabajo, es que al haber utilizado un muestreo no probabilistico
solo se ha procesado la informacion de los usuarios del distrito del Rimac que
desearon de manera voluntaria participar en el estudio, resultados que no
podriamos generalizar a todo el servicio, mas aun porque un factor que
probablemente haya motivado al usuario a acceder a ser encuestado puede ser
justamente la mala experiencia con el servicio de transporte prestado, causa que
podria afectar los resultados, afectando tanto la validez interna como externa del

estudio. Es en ese contexto que se obtuvieron los resultados siguientes:

Para todas las caracteristicas personales de los encuestados de acuerdo a:
su género, edad, nivel educativo y situacién laboral; y en cada una de las
dimensiones que constituyen la calidad del servicio como son: elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia, se obtuvo que
la brecha entre la expectativa y la percepcion es negativa; es decir el Sistema
Integrado de Transporte no cumple con las expectativas que tuvieron los usuarios
antes de recibir el servicio, es decir lo que ellos ansian es un servicio de
transporte publico de calidad. Resultados que evidentemente se replican en el
ponderado de todas las dimensiones y en el total de la prueba. Siendo el analisis
de las encuestas realizadas a los usuarios del Sistema Integrado de Transporte

en el distrito del Rimac, una informacion importante para tomar acciones y



enfrentar la realidad del servicio ofrecido actualmente, al considerar que la calidad
en cuanto a frecuencia, mantenimiento de los buses, profesionalismo de los
conductores, entre otros; es primordial para la obtencion de beneficios para el
usuario por lo que se refiere a que sus traslados sean mas confiables, tiempos de
recorrido cortos y seguros. Asi para la Municipalidad Metropolitana de Lima, es
importante proporcionar un servicio de transporte publico mas eficiente
sustentable y seguro; permitiendo que los concesionarios, eliminen deficiencias y

se involucren en la mejora del servicio que se brinda actualmente.

Informacion que se puede centralizar usando tecnologias de informacion,
propuesto por Borjas (2013), ayudaria a magnificar los logros que se obtengan en
el servicio brindado, haciendo mas productiva la informacidon que se pueda
conseguir, con el fin de contribuir a las decisiones que se deban de tomar, y asi
corregir y disminuir las deficiencias y maximizar las virtudes, ya que todo gira en
torno al conocimiento, con el que se puede tomar las mejores decisiones, y con la
informacion concentrada en un solo lugar, serd mas facil y explotable conocer el
estado actual del transporte para saber desde que flancos se debe empezar a

mejorar.

Conclusiones.

Primera.- Los usuarios del distrito del Rimac manifestaron que se encuentran
insatisfechos con el servicio brindado por el Sistema Integrado de

Transporte.



Segunda.-

Tercera.-

Cuarta.-

Quinta.-

El género femenino presenta mayor nivel de insatisfaccion respecto
al servicio brindado por el Sistema Integrado de Transporte, siendo
la dimension Capacidad de Respuesta, la que presenta una mayor

brecha negativa.

Los usuarios entre 36 y 45 afos de edad, presentan mayor nivel de
insatisfaccion respecto al servicio brindado por el Sistema Integrado
de Transporte; sin embargo los usuarios mayores de 55 afios
presentan menor nivel de insatisfaccion, siendo la dimension

Fiabilidad, la que presenta una mayor brecha negativa.

Los usuarios con nivel educativo Secundaria, presentan mayor nivel
de insatisfaccion respecto al servicio brindado por el Sistema
Integrado de Transporte; sin embargo los usuarios con nivel
educativo Superior Estudiante presentan menor nivel de
insatisfaccion, siendo la dimension Seguridad, la que presenta una

mayor brecha negativa.

Los usuarios de situacion laboral de jubilado, presentan mayor nivel
de insatisfaccién respecto al servicio brindado por el Sistema
Integrado de Transporte; sin embargo los usuarios con situaciéon
laboral de estudiante presentan menor nivel de insatisfaccion,
siendo la dimension Fiabilidad, la que presenta una mayor brecha

negativa.
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Anexo 2
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Nivel de satisfaccién percibido por los usuarios del Sistema Integrado de Transporte segun caracteristicas personales, Rimac, 2017.

Problema general Objetivo general Variables
. . . i . . . L Variable: Nivel de Satisfaccion
¢, Cudl es el nivel de satisfaccion Determinar el nivel de satisfaccion
percibido por los usuarios del Sistema percibido por los usuarios del Sistema ) ) . items Escala de indice
Integrado de Transporte segun Integrado de Transporte segun Dimensiones Indicadores valores
caracteristicas personales durante el caracteristicas personales durante el Aspectos Expectativa 1-4 )
primer trimestre del afio 20177 primer trimestre del afio 2017. Tangibles Percepcion 12 Totagﬂente Insat<|s(f)echo
abilidad Expectativa 5-9 desacuerdo
Problemas especificos Objetivos especificos Confiabiliday = @) _
Percepcion 59 En Satisfecho
Capacidad de | Expectativa 10-13 desa(czl;erdo =0
: CUuA i i i ) ) ) ) Respuesta Percepcion 10-13 Indiferente.
(,Cugl_es el nivel de sa_nsfaccnor_\ Determinar el nivel de satisfaccion 5
percibido por los usuarios del Sistema L - ) E tati 1417 3) Mas que
. percibido por los usuarios del Sistema . Xpectativa ;
Integrado de Transporte segln su dod . . Seguridad De acuerdo satisfecho
género durante el primer trimestre del Integrado de Transporte segtin su género Percepcion 14-17 4) >0
afio 20172 durante el primer trimestre del afio 2017. _ Totalmente
) Expectativa 18-22 de acuerdo
Empatia — )
Percepcion 18-22
¢, Cudl es el nivel de satisfaccion . . . L
percibido por los usuarios del Sistema Deteymmar el nivel de _satlsfacc[on Caracteristicas personales
. percibido por los usuarios del Sistema - "
Integrado de Transporte segun su edad dod . dad Femenino Primaria
durante el primer trimestre del afio Integrado de Transporte segtin su eda 5
durante el primer trimestre del afio 2017. Geénero
20177 . .
Masculino Secundaria
Nivel educativo . L
Menos de 16 Superior técnico
¢Cual es el nivel de satisfaccion Determinar el nivel de satisfaccion
percibido por los usuarios del Sistema percibido por los usuarios del Sistema Superior
; : . i 16-24 p
Integrado de Transporte segun su nivel Integrado de Transporte segun su nivel universitario
educativo durante el primer trimestre del | educativo durante el primer trimestre del
afio 20172 afio 2017. .
25. 35 Trabajador
Edad independiente
36-45 Trabajador
¢Cudl es el nivel de satisfaccion Determinar el nivel de satisfaccion Situacion laboral dependiente
percibido por los usuarios del Sistema percibido por los usuarios del Sistema
Ir]tegrfa'dO de Transporte segl]_n su Ir]tegrfa'dO de Transporte segl]_n su 46-55 Estudiante
situacion laboral durante el primer situacion laboral durante el primer
trimestre del afio 2017? trimestre del afio 2017.
Més de 55 Jubilado




TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

ENFOQUE: Cuantitativo

TIPO: Sustantiva de nivel descriptivo

DISENO: No Experimental de corte
transversal

METODO: Descriptivo Deductivo

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION: Los usuarios del Sistema
Integrado de Transportes, que residen en el
distrito del Rimac, estimandose que es una
poblacién infinita.

Criterios de Inclusién: Usuarios que acepten
participar de la encuesta y que no presenten
discapacidad fisica ni mental.

Criterios de Exclusion: Usuarios que no
acepten participar de la encuesta.

TIPO DE MUESTRA: Intencionada.

TAMARNO DE MUESTRA: Por ser un tamafio de
poblacién de gran proporcion, se tomé como
muestra a 200 usuarios, indistintamente de su
género, edad, nivel educativo y situacion laboral.

TECNICAS E INSTRUMENTOS
Variable Unica: Nivel de Satisfaccion.

Variables personales: genero, edad,
nivel educativo y situacion laboral

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Encuesta basada en el
modelo SERVQUAL de Zeithaml,
Parasuraman y Berry de 1993.

ESTADISTICA A UTILIZAR
DESCRIPTIVA:
Tablas y figuras

Inferencial




Anexo 3

CUESTIONARIO N° 1: MEDICION DEL NIVEL DE EXPECTATIVA DEL
SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE EN EL DISTRITO DEL RIMAC

CARACTERISTICAS DEL ENCUESTADO: Complete y marque con una (X) la casilla
gue corresponde.

Sexo: Masculino [] Femenino [ Edad: ................
Nivel Educativo: Primaria [] Secundaria [ Superior Técnico []  universitario [

Situacion Laboral:  Independiente D Dependiente D Estudiante DJubiIado D

INSTRUCCIONES:

1. Deseamos saber qué caracteristicas piensa que deberia presentar €l Sistema Integrado
de Transporte para que le ofrezca un servicio de excelente calidad.

2. Por favor, indique € grado que usted piensa que un Sistema de Transporte excelente
debe tener respecto a las caracteristicas descritas en cada uno de los enunciados. Si
usted siente que la caracteristica no es totalmente esencial, encierre e nimero 1. S
cree gque la caracteristica es absolutamente esencial para un sistema de transporte
excelente, encierre e niumero 5. Si su decision no es muy definida, encierre uno de los
numeros intermedios.

3. No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo interesa obtener un nimero que
realmente reflgje o que usted piensa respecto a un sistema de transporte que ofrezca
una excelente calidad de servicio.

4. Lea con atencién y no temas en preguntar cualquier duda mientras completes €l
cuestionario.

5. Este cuestionario es anonimo. No lo firme ni escriba ninguna identificacion. Las

respuestas se analizan como respuestas de grupo y no como respuestas individuales

CUESTIONARIO:

ASPECTOSDEL SERVICIO DEL SISTEMA TOTAL TOTAL
INTEGRADO DE TRANSPORTE DESACUERDO ACUERDO

NO

ELEMENTOSTANGIBLES: Representan las caracteristicasfisicasy apariencia de los Buses, es
decir, de laimplementacion, equipos, per sonal y otr os elementos con los que €l usuario esta en contacto

al usar €l servicio de transporte publico.

1 ¢Los buses de un Sistema de Transporte de buena calidad, 1 ) 3 4 .
deben tener equipamiento de apariencia moderna?




¢Lasinstalaciones fisicas de los paraderos de un Sistema

2 de Transporte de buena calidad, deben ser visualmente 1 2 3 4 5
atractivas?
3 ¢Los trabajadores de un Sistema de Transporte de buena 1 2 3 4 5

calidad, deben tener apariencia pulcra?

4 ¢L os elementos materiales (folletos, sefializaciones, etc.) 1 2 3 4 5
de un sistema de transporte deben ser atractivos alavista?

CONFIABILIDAD: Implica la habilidad que tiene la organizacién para g ecutar €l servicio prometido

de for ma adecuada.

5 ¢Cuéando un sistema de transporte de buena calidad, 1 2 3 4 5
promete hacer algo en cierto tiempo, deben hacerlo?

¢Cuando un denunciante tiene un problema, los
6 trabajadores del sistema de transporte de buena calidad, 1 2 3 4 S
deben mostrar un sincero interés en solucionarlo?

¢Un sistema de transporte de buena calidad debe realizar
7 bien el servicio alaprimeravez, es decir, sin la 1 2 3 4 S
necesidad de denunciar?

8 ¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe 1 2 3 4 5
concluir el servicio en el tiempo prometido?

9 ¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe insistir 1 2 3 4 5
en mantener registros exentos de errores?

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Representa la disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos de

un servicio rapido.

¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe contar

10 con elementos de comunicaci6n eficientes acerca de su 1 2 3 4 5
Servicio?
11 ¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe 1 2 3 4 5

garantizar €l transporte rapido de los usuarios?

¢Los trabajadores de un sistema de transporte de buena
12 | calidad, siempre deben estar dispuestos a ayudar alos 1 2 3 4 S
usuarios?

¢Los trabajadores de un sistema de transporte de buena
13 | calidad, nunca deben estar demasiado ocupados para 1 2 3 4 S
responder alas preguntas de los usuarios?

SEGURIDAD: Son los conocimientos y atencién mostrados por los trabajadores respecto al servicio

que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos parainspirar confianzay credibilidad.

¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe
14 . ) . 1 2 3 4 5
transmitir confianza a los usuarios?

¢Los usuarios deben sentirse seguros con la utilizacion
15 ) . 1 2 3 4 5
de un sistema de transporte de buena calidad?

16 ¢Los trabgjadores de un sistema de transporte de buena 1 ) 3 4 .
calidad, deben ser siempre amables con los usuarios?

¢Los trabajadores de un sistema de transporte de buena
17 calidad, deben tener conocimiento suficiente para 1 2 3 4 5
responder |as preguntas de |os usuarios?




EMPATIA: Esel grado de atencion per sonalizada que ofr ecen |as or ganizaciones a sus usuarios.

18 ¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe brindar 1 ) 3 4
alos usuarios una atencion individualizada?

¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe tener
19 horarios de atencién convenientes para todos los 1 2 3 4
usuarios?

¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe tener
20 | trabajadores que ofrezcan una atencion personalizada a 1 2 3 4
los usuarios?

¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe
21 preocuparse por brindar servicios eficaces de transporte a 1 2 3 4
los usuarios?

- ¢Un sistema de transporte de buena calidad, debe 1 ) 3 4
comprender |as necesi dades especificas de |os usuarios?




Anexo 4

CUESTIONARIO N° 2: MEDICION DEL NIVEL DE PERCEPCION DEL
SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE EN EL DISTRITO DEL RIMAC

CARACTERISTICAS DEL ENCUESTADO: Complete y marque con una (X) la casilla

gue corresponde.
Sexo: Masculino D Femenino D Edad: ................
Nivel Educativo: Primaria D Secundaria D Superior Técnico D Universitario D

Situacion Laboral:  Independiente [] Dependiente [ Estudiante [ qubilado []

INSTRUCCIONES:

6. Deseamos saber sobre la calidad del servicio del Sistema Integrado de Transporte que

ofrece la Municipalidad Metropolitana de Lima, por ello indique su percepcion en

cada pregunta del cuestionario.

7. Por favor, indique @ grado que usted piensa que € Sistema Integrado de Transporte

tiene respecto a las caracteristicas descritas en cada uno de los enunciados. Si usted

siente que la caracteristica no es totalmente satisfecha, encierre e nimero 1. Si cree

gue la caracteristica es absolutamente satisfecha, encierre e nimero 5. Si su decisién

no es muy definida, encierre uno de los nimeros intermedios.

8. No existen respuestas correctas ni incorrectas, solo interesa obtener un nimero que

realmente reflgje o que usted piensa respecto al Sistema Integrado de Transporte.

9. Lea con atencién y no temas en preguntar cualquier duda mientras completes €

cuestionario.

10. Este cuestionario es anonimo. No lo firme ni escriba ninguna identificacion. Las

respuestas se analizan como respuestas de grupo y no como respuestas individuales

CUESTIONARIO:

N° ASPECTOSDEL SERVICIO DEL SISTEMA TOTAL TOTAL

ELEMENTOSTANGIBLES: Representan las caracteristicasfisicasy apariencia de los Buses, es

INTEGRADO DE TRANSPORTE DESACUERDO ACUERDO

decir, de laimplementacion, equipos, per sonal y otr os elementos con los que €l usuario esta en contacto

al usar €l servicio de transporte publico.

1 ¢Los buses del Sistema Integrado de Transporte, cuenta 1 ) 3 4
con equipamiento de apariencia moderna?




¢Lasinstalaciones fisicas de | os paraderos del Sistema

Integrado de Transporte son visualmente atractivas?

¢Los trabgjadores del Sistema de Transporte tienen

apariencia pulcra?

¢Los elementos materiales (folletos, sefializaciones, etc.)
4 del Sistema Integrado de Transporte son visualmente 1 2 3 4 5
atractivos?

CONFIABILIDAD: Implica la habilidad que tiene la organizacién para g ecutar €l servicio prometido

de for ma adecuada.

5 ¢Cuando el Sistema Integrado de Transporte promete hacer 1 ) 3 4 .
algo en cierto tiempo, lo hace?

¢Cuando un denunciante tiene un problema, los
6 trabajadores del Sistema Integrado de Transporte muestran 1 2 3 4 5
un sincero interés en solucionarlo?

¢El Sistema Integrado de Transporte realiza bien €

7 servicio ala primeravez, es decir, sin lanecesidad de 1 2 3 4 5
denunciar?
¢El Sistema Integrado de Transporte concluye €l servicio

8 * P Y 1 2 3 4 5

en el tiempo prometido?

¢El Sistema Integrado de Transporte insiste en mantener

registros exentos de errores?

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Representa la disposicion de ayudar a los usuarios y proveerlos de

un servicio rapido.

¢El Sistema Integrado de Transporte cuenta con

10 elementos de comunicacion eficientes acerca de su 1 2 3 4 5
Servicio?
¢El Sistema Integrado de Transporte garantiza €l

11 = ¥ 9 1 2 3 4 5

transporte rapido de los usuarios?

1 ¢Los trabgjadores del Sistema Integrado de Transporte 1 ) 3 4 .
siempre estan dispuestos a ayudar alos usuarios?

¢Los trabgjadores del Sistema Integrado de Transporte
13 nunca estan demasiado ocupados para responder alas 1 2 3 4 5
preguntas de los usuarios?

SEGURIDAD: Son los conocimientos y atencion mostrados por los trabajadores respecto al servicio

gue estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos parainspirar confianzay credibilidad.

¢El Sistema Integrado de Transporte, transmite confianza
14 . 1 2 3 4 5
alos usuarios?

¢Los usuarios se sienten seguros de utilizar el Sistema
15 1 2 3 4 5
Integrado de Transporte?

16 ¢Los trabgjadores del Sistema Integrado de Transporte 1 ) 3 4 .
son siempre amables con |os usuarios?

¢Los trabgjadores del Sistema Integrado de Transporte
17 tienen conoci mientos suficientes para responder las 1 2 3 4 5
preguntas de los usuarios?




EMPATIA: Esel grado de atencion per sonalizada que ofr ecen |as or ganizaciones a sus usuarios.

18 ¢Los trabgjadores del Sistema Integrado de Transporte 1 ) 3 4
brindan alos usuarios una atencién individualizada?

19 ¢El Sistema Integrado de Transporte tiene horarios de 1 ) 3 4
atencion convenientes para todos | os usuarios?

20 ¢El Sistema Integrado de Transporte tiene trabajadores 1 ) 3 4
gue ofrecen una atencion personalizada a los usuarios?

o1 ¢El Sistema Integrado de Transporte se preocupa por 1 ) 3 4
brindar un servicio eficaz de transporte a los usuarios?

- ¢El Sistema Integrado de Transporte comprende las 1 ) 3 4
necesi dades especificas de los usuarios?




Anexo 5

CONFIABILIDAD — ALFA DE CRONBACH

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determina con el Coeficiente de Alfa
de Cronbach; que es aplicable a escalas de varios valores posibles, por lo que
puede ser utilizado para determinar la confiabilidad en escalas de items. Su
férmula determina el grado de consistencia y precision, la escala de valores que

determina la confiabilidad esta dada por los siguientes valores:

No es confiable (-1 a 0)

Baja confiabilidad (0,001 a 0,46)
Moderada confiabilidad (0,5 a 0,75)
Fuerte confiabilidad (0,76 a 0,89)
Alta confiabilidad (0,9 a 1)



Anexo 6

RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO DE VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LA ENCUESTA DE

EXPECTATIVA DEL SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE

Cuadro de 30 encuestados para realizar la prueba piloto

EXPECTATIVAS

Empatia

514/ 5|5

5/ 4] 4|5

514/ 5|5

5

4

5

5

5
5
3
3

5

5

5
5
4

5

13114|15|16|17|18|19]20 21|22

41 4| 4| 4] 4

3] 4] 4

5/ 4/ 5 4] 5

5/ 4| 4| 4] 5

12

5

5
4

5

11

10

415/6(7]8|9

5/5/5/5]4]|5

5141414144
5(5/4/4]5/4
1]1|/5[5|5]5

5/5/5]/5]5]5

5/5/5]/5]5]5

5/5/5/5]5]5

312]1]1]1]2

4141414]5]|5

1]11/1]1]1

312]2]2(1|2

5/5/5]5]5]5

5(4]/5/4]5/4
3141413|3|4

5/3|4|5/5|4

5/4]5]/4]5]|5

2|5]/5]5]5]5

3|5/5/4]5]3

5/5/5]/5]5]5

5/5/4[4|5|2

5/5]/5/5]4]|5

5/5/5]5]5]5

514]5/5]3|5

415|/5/4]5|3

5/5/5]/5]5]5

415/5/5]5]4

5/5/4]5]5]5

5/5/5]5]5]5

5/3|/5/5]5|5

5/5/5]/5]5]5

3
4
5
5
1
5
5
5
3
4
1
3
5
3
3
3
4
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
3
3
3
5

ELEMENTOS TANGIBLES | FIABILIDAD | CAPACIDAD DE RESPUESTA | SEGURIDAD

1

CODIGO DEL
ENCUESTADO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30




Estadisticos por cada elemento

Media de la escala Varianza de la Correlacion Alfa de Cronbach si
si se elimina el escala si se elimina elemento-total se elimina el
elemento el elemento corregida elemento

item 1 90,00 266,759 873 ,953
ftem 2 92,10 288,990 117 ,960
ftem 3 92,03 277,689 ,283 ,961
item 4 90,53 269,016 564 ,956
ftem 5 90,37 266,861 ,611 ,956
ftem 6 90,43 262,047 729 ,954
item 7 90,23 258,944 ,897 ,952
ftem 8 90,33 258,368 ,900 ,952
ftem 9 90,27 256,064 ,865 ,952
ftem 10 90,40 263,628 ,739 ,954
ftem 11 90,07 260,271 941 ,952
ftem 12 90,07 265,995 ,854 ,953
item 13 90,00 263,862 ,936 ,952
ftem 14 90,20 261,545 ,845 ,953
ftem 15 89,90 277,541 ,565 ,956
item 16 89,90 278,576 524 ,956
ftem 17 89,87 277,568 ,573 ,956
ftem 18 90,10 258,231 914 ,952
item 19 90,23 262,944 670 ,955
ftem 20 90,03 270,654 ,698 ,955
ftem 21 90,17 268,075 722 ,954
ftem 22 90,07 270,409 ,606 ,956

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,957 22

En el presente estudio, el Alfa de Cronbach obtenido es de 0,957, lo cual permite corroborar que el
cuestionario sobre expectativa del Sistema Integrado de Transporte tiene una alta confiabilidad.



Anexo 7

RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO DE VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LA ENCUESTA DE

PERCEPCION DEL SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE

Cuadro de 30 encuestados para realizar la prueba piloto

PERCEPCION

ELEMENTOS TANGIBLES | FIABILIDAD | CAPACIDAD DE RESPUESTA | SEGURIDAD

Empatia

3

3

41 4

3

13114]15|16|17|18]19]20| 21|22

3

12

10

3

415/6]7]/8]9

415/4]5]4]5

5[1]1]1]1]1

5[1]1]1]1]1

1]1/5]5]5]5

3]1)1]1]1]1

1]1]1]1]1]1

3]1J1]1]1]1

5[1]1]1]1]1

3[1(1]1]1]1

3]1)1]1]1]1

5[1]1]1]1]1

5[1]1]1]1]1

314(1]2]2]4

312[3]3]2]2

1121213313

2]112]1]1]1

1]1/2]1]1]1

5[2]2]1]1]1

5[1]1]1]1]1

1]1]1]1]1]1

1/1]2]1]1]1

1]1/2]1]1]1

411]1]1]1]1

5[1]1]1]1]1

1/1]2]1]1]1

1/1]3]1]1]1

5[1]1]1]1]1

5[1]1]1]1]1

5[1]1]1]1]1

5[1]1]1]1]1

3
3
5
5
1
3
1
3
2
3
2
4
4
3
4
2
1
4
5
5
3
3
1
4
5
3
4
4
5
5
3

1

CODIGO DEL
ENCUESTADO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30




Estadisticos por cada elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-total | Cronbach si se
elimina el elimina el corregida elimina el
elemento elemento elemento

ftem 1 36,80 205,200 ,333 ,925
ftem 2 35,90 225,679 ,034 ,924
ftem 3 36,77 217,013 ,362 917
item 4 35,23 237,564 -,273 ,932
ftem 5 35,33 236,713 -,217 ,937
ftem 6 37,23 210,737 ,620 913
item 7 36,97 204,654 785 ,910
ftem 8 37,13 197,223 ,959 ,906
ftem 9 37,20 201,200 ,952 ,907
item 10 37,10 196,576 ,925 ,906
ftem 11 37,13 203,568 ,854 ,909
ftem 12 37,23 210,254 ,789 911
item 13 36,77 204,806 757 ,910
ftem 14 36,97 216,033 454 ,916
ftem 15 36,90 207,059 , 704 911
ftem 16 36,93 201,306 ,880 ,908
ftem 17 36,83 199,109 7194 ,909
ftem 18 36,80 200,786 167 ,909
item 19 37,13 199,568 ,906 ,907
ftem 20 37,23 206,185 ,836 ,910
ftem 21 37,10 200,507 ,901 ,907
ftem 22 37,20 210,303 ,696 ,912

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,918 22

En el presente estudio, el Alfa de Cronbach obtenido es de 0,918, lo cual permite corroborar que el
cuestionario sobre percepcion del Sistema Integrado de Transporte tiene una alta confiabilidad.



Anexo 8
Certificados de validacion

L

FSOUFLA OF POSTORADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE
TRANSPORTE SEGUN CARACTERISTICAS PERSONALES, RIMAC, 2017.

N DIMENSIONES [ ftems

|
|
|

_Emuncl-

e

ELEMENTOS TANGIBLES

T | LLosbuses de un Ssloma de Transporte de buana calidad, deben tsnar
equipamiento de apaiencia modema?

buena cabdad, deben sar visualments siractivas?

e e

1 LLon rabajadores de un Sisiema de Transporis de busna calidad, deben
taner apariancia pulcraT

4 | ;Loselemenics matenales (lollatos, safiaizaciones. etr ) de un SSIEMa de

5l

S

2 ¢Las insialaciones Nsicas de los paradercs de un Sistema de Transpore de /
¥

{ransporte deban sar atachivos & fa visia® "4

CONFIABILIDAD =i No

¥
H“"“-H
g

3| iCudndo un sisiama da transpors do busna calidad, promete hacer algo ’
=0 SRS BAMPO. deber racera” /

[] ¢ Culindo un denuncants fiens un probiema, ios rabgiadores de! sisiema
de ransports de Busna cabidad, deben mostrar un sincero inerks en

T | 4Un sistema de ransporte da buena calidad debe resiizer bien el sendcia 8
la primars vez. 83 daor, sin & nooesdad de demanciz?

4 Lln sistema de ransporie de buona calidad, debe conduir el servgn en o
fiempn promatide?

¥ | aUn sisterma de ranspons ds busna calidad, detie ircketl en mantanor
regsiros exenios de emnes?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | ;Un sistema de transports de buena calidad, debe contar con slemanios de
comuncacion eficlentes aosrca de su sarvicio?

| gUn ssiema de Fansports do busna calidad, debe geraniizar & frensparie
ripido de o usuAros?

e S LAY ES AN AN AN ENEA N NEA ]
‘-‘-\.

SN NI | S Ss
g

Lo B e S O - | R S
g

2 || Los rabiajadores de un sistema de transporte de buana calidad, semgre
daban sstar dispussios a ayudar a los usuarios?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE
TRANSPORTE SEGUN CARACTERISTICAS PERSONALES, RIMAC, 2017.

N DIMENSIONES | items Pertinencla® Helevancla® |  (Claridad? ~Sugerencias

ELEMENTOS TANGIBLES No §5i | Ne

T | jLos buses del Sistema Integrado de Transporie, cuenta con equipamienio
ds aparencia modermna?

1 |, Lesinstalaciones fisicas de los paraderos det Sistema Integrado de
Transparks son visualments alracivas?

V| jLos tabaiadores del Sistema de Transporie benen apariencia pukra?

t.;_‘n..‘ﬁ-.‘-uﬁ

4 | JLos elementos materiales {folletos, sefalizaciones, elc.) del Sistema
Integrado de Transporie son visusimanio atractivon?

CONFLABILIDRD

= |2

5 | yCundo el Sistema Integrado de Transporie promete hacer aigo &n ciero
Hempo, lo hace?

¥ | ¢Culindo un denunciante Sane un problema, kos irabajadores del Sistama
Integrado de Transporte muestran un sincen inferks en solucionanie?

T | 4Bl Ssiema integrado de Transporte realiza bien ol servico a la prmena
vez, &5 decir, §in la necesidad de denunciar?

L

¥ | ;£ Sistema integrado de Transporte concluye el senvicio en el lismpo
prometido?

¥ | LB Sstema integrado de Transports insiste en mantener registros exentos
o eoresT

CAPACIOAD DE RESPUESTA

10 1) E! Ciatema integrado de Transporie cusnta con elementas de
comunicacin eficantes scarca de s senacn?

" | {El Sistema Integrado de Transports garantiza el ransporta rapido de los
uBuariosT

e
e e B e NN C R N S | N B 3
o B ] NS S - e e S e

| ] N B NS

12 |, Los rebajadores del Sistema infegrado de Transporie siempre estan
dispuesios & eyudar a los usuancs?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE
TRANSPORTE SEGUN CARACTERISTICAS PERSONALES, RIMAC, 2017.

N DIMENSIONES | itema " Pertinencia' Relevarcia® | Claridad® Sugerancias

ELEMENTOS TANGIBLES 5i | No | S | Ne No

1| {Los buses de un Sistema de Transporte de busna calided, deben tener Fi 1 /J
aguipamianto de apariancia modema? =l

T || Las nstalaciones fisicas de los paraderos de un Sistema de Transporis o8 ‘,' /
buena calidad, deben ser visualments atractvas?

lener apanencia pulcra? ’

4| iLos elemenios matsriales (folleios, sefalizaciones, eic ) de un sistema de /
transporis deban ser slracivos a la vista?

§ | ,Cudndo un sisiema te Iranspone de buena cafidad, promate haces aigo / J
&n Cierip Sempo, deban hacerio? ¢

§ | ;Cudndo un denencianis Bens un problema, o3 irabajedores del sistema

sl

/

/

3| jLos rabajadores de un Sistema de Transporte de buena calidad, deben 71 Fi ¥
P

)

/

de iransparte de buena Calidad, deben mostrar un Sincer interss 80 / J /

! Lun Eshama de ransports de buena calidad debe realizsr bien & servido &
I8 primara ez, #s decir, 5in la necesidad de denunciar?

B
S

L1

¥ | ilin ssiema de tansporte de buena calidad. debe conclur of servico en &l
liempo promeddo?

§ | iUn sistema de tansperts de buens caliced, debe mEstr &n mantener
megisiron exenios de errones?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

W0 | ,Un sistema de transporte de bisena caiidad, debe contar con elemenios de
comunicacion efcentes soerca de su senica?

1| yUn sistemna de iransporis de buena caiidad. debe garanizar el tanspors
répido du los usuanios?

N N B ]
g

sl =l 8 = ™~|~
g

Bt R S - BN LS

L LLos trebajadores de un sistema de transporte de buona caldad, sompre
deben aster dspuesios a ayudar a los usuarios?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE
TRANSPORTE SEGUN CARACTERISTICAS PERSONALES, RIMAC, 2017,

N DIMENSIONES | items

|
E
:

Sugerencias

ELEMENTOS TANGIBLES

T | tlos buses del Sistsma Intagrado de Transporie, cuanta con equipamienio
de pparencis modema?

2| ;las instataciones fisicas de los paraderos dei Sistema Integrado de
Transparte son visualmants alractivas?

¥ | \Los rabsiadores del Sishema de Transporte lienen apariencia puicrs?

4| ,Los elementos materiales (folleios, seaiizaciones. etc ) del Sstema
Inlegrado de Transporke son visusimenie airactves?

w ol <N | |2

* | iCuéindo & Sistema Integrado de Transporte promete hacer Q0 en ceno
fempo, I hace?

| ,Cuindo un denunciante tene un problema, los Irabajadores del Sistema
Infegrado de Transpords muestran un sinoeno nfenks en soluclonarko?

T | (Bl Sistama Integrado de Tranaporte resiiza bien ef servicio a la primers /
vez es dacr sin |3 necesdad de denunciar?

e T T L ) S

¥ | L6 Sisterma Integrado de Transporke concluye ef servicio en el Sampo J
prometda?

® | £l Sstera integrado da Transporte insiste en manisner regislros exsnis
= arroras’?

B -~

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | 61 Sistoma inbegrado de Transporie cuenta con elementos de
comunicacidn afickntes acerca de su servicio?

11| Bl Sistema integrado ée Transporte garantiza el ransponia ripido de 108
usatios?

bt B N I (N N B B N Y L W RN

NN e
NSNS

1 | Los irsbajadores dal Sistema de Transporte siemgre estan
dispuesios a ayudar a los
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ERCLELA DE POSTORADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE
TRANSPORTE SEGUN CARACTERISTICAS PERSONALES, RIMAC, 2017,

L DIMENSIONES | ftema Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si [ No | Si [ No | SI | No

T | iLos buses de un Sslama de Transpore de buena caludad, deben tenar J o /
eguipamisnty de sparioncia modema?

¥ | ¢has instataciones fisicas da s paraderos de un Sistema d Transporiede |/ J J
buena calidad, deben ser visualmente siractvas?

3| jLostrsbajndores de un Sistema de Transporte de buena calidad, deben / / /
iener apariencia pulcra?

4 | ¢Los elementos materiales (ioletos, sefafizaciones, elc ] de un sstema de / V4 /
iransporte deben ser atractivos a |a vista?
CONFIABILIDAD 5 Mo St | No | B No

§ | ;Cuando un sstema do fransparte de buena calidad, gromete hacer algo / J /
n cisrto tiempo, daban hacara?

€ | (Culndo un denunciants llene un problema, ks rabajadores del sstema
de iransporie de busna cabdad, daben mosirar un SNcer interes en / i/ /
soliconari?

T | Lun sistema de ransporte de buena calidad debe reazar bien ef sevido J / /
Ia primera vz, es decr, sin a nacesidad da denunciar?

¥ | LUn sistema o transporte de buena calidad, debe conclilr el servicio on of J / /
fempo prometido?

§ | 4Un sisterna de ransports de buena calidad, debe insistr en mantener J / /
regsbos erecins de erores?
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | Mo | Si | Mo | 85I | Ne

10 | ,Un sistoma de Iransporte de buena caidar, debe ontar con slementos de / / /
comunicaciin ehcientes acerca de mu servicio?

| sUn sistama de fransporte de buena calidad, debe garaniizar of transports J / /

|| rhpido de ios usuarios?

|, Los rabsadores de un ssiema de ransporo 6o busna calidad, semepre f J ¥,
daben estar dispussios & syudar a lod uSuanios?
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ESCUTLA DE POSTONADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE
TRANSPORTE SEGUN CARACTERISTICAS PERSONALES, RIMAC, 2017,

| N* DIMENSIONES | ltems Pertinencial Relevancia’

%’

Sugerencias

ELEMENTOS TANGIBLES No No

]
T | Los buses del Sistema Integrado de Transporte. cuenta con equipamiento /
de apariencis modema?

1 | | Lasinstataciones lisicas de los paraderos del Sistema intagrado de J
Transporte son visualments atracvas?

|

tLos trabaadores del Sistema de Transports tenen aparlercia pulcra?

4 LLos slementos materiales (follatos, sefalizacones, oic ) del Sislama /
integrade do Transporie son visualmerds astractvos?

CONFIASILIDAD Si | Ne

5 ¢mm1mmummmmnm -
tienpe, ko haca? B

e b Mt B N BN

§ | iCusindo un denunciante lans un problema, los rabajadores del Sislema |/
Integrada de Transporie miuestan un Snoeo inleris &n sohucionara?

T | 4B Sstema integrado de Transports realiza bien of servico a la primera J
vez, s decir, sin la necesidnad de demmdar?

' LEI Swtama Intigrado de Transports concluye ol sanico en e lempo
promatido?

% | LI Sstema ntegrado de Transpore insisie en mantenet repstTs exenls
da armones?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

0|, El Sstema Integrada de Transporte cuenta con sementos de
comunicacion eficientes acerca de su servicio?

| ;B Sstema Integrado de Transporte garentiza el Fansporte rapido de los
uUBuarios?

12 | ;Los rabajadores del Sislama Inlegrads de Transporie siempre estin
dispuestos a ayuder a los usuanios?

s IR N S N N R R L ) S R
o

| — -} L e

—
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Anexo 9

Base de datos - expectativa

EXPECTATIVAS
Capacidad de Respuesta

Empatia

22

21

20

19

18

Seguridad

17

16

15

14

13

12

11

10

Fiabilidad

1

Caracteristicas Ocupacionales

Situacion | Elementos Tangibles

Laboral

Nivel
Educativo

CODIGO DEL

ENCUESTADO | G¢nero | Edad

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24

25

26

27
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

il ESCUELA DE POSGRADO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Miluska Rosario Vega Guevara, docente de la Escuela de Postgrado de la
UCV y revisor del trabajo académico titulado “Nivel de satisfaccion percibido
por los usuarios del Sistema Integrado de Transporte segun caracteristicas
personales, Rimac, 2017" del estudiante Jorge Alexander Salazar Siglienas;
y habiendo sido capacitado e instruido en el uso de la herramienta Turnitin, he

constatado lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 22% verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, grado de coincidencia minimo
que convierte el trabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con

todas las normas del uso de citas y referencias establecidas por la universidad

César Vallejo.

Lima, 19 de julio del 2017

N )y

; M:Iuska Rosario Vega Guevara

DNI: 28284526
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