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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de Grados y Titulos seccién de Postgrado de la
Universidad Cesar Vallejo para optar el grado de Magister en Gestidn Publica presento el trabajo
de investigacion titulado:

“La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima vy la

seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015”.

La metodologia de investigacidn realizado es de caracter cualitativo descriptivo, transversal,
representa el esfuerzo de la culminacion de los estudios de maestria, considero que los resultados
obtenidos van a contribuir a solucionar el mejoramiento del problema del trasporte masivo
urbano mediante el tren eléctrico del metro de Lima en el Distrito de San Juan de Lurigancho, de

Lima y la experiencia para posteriores construcciones de lineas en el ambito nacional.

La investigacion se inicia con la introduccién. La primera parte estudia el problema de la
investigacidn, la justificacién y termina con el objetivo. La segunda parte estudia los antecedentes
y el marco referencial. La tercera parte estudia la hipdtesis que nos ayuda a sefialar el punto de
partida de este trabajo. La cuarta parte estudia el marco metodoldgico. La quinta parte se refiere
a los resultados obtenidos. La sexta parte presenta la discusidn, conclusiéon y recomendaciones. La

sétima parte presenta las referencias bibliograficas y los anexos.

El objetivo es investigar el manejo del mejoramiento de servicio de transporte masivo urbano
en el tren eléctrico que recorre el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima para el servicio de una
poblacidon actual de un millén trecientos sesentainueve quinientos cincuenta y seis habitantes
usuarios posibles que viven en el Distrito de San Juan de Lurigancho, sector Jicamarca del Distrito
de San Antonio de la Provincia de Huarochiri y Distrito del Agustino a la fecha 2015 usuarios del
tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima con relacién a nueve millones setecientos cincuenta y dos

mil de habitantes residentes en la provincia de Lima.

Sefores miembros del jurado, espero que este trabajo de investigacién sea tomado en cuenta

para su revisidn, evaluacion y aprobacidn.

El autor
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Resumen

El resumen planteado es una sintesis del problema: “La calidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana, 2015”. Segun la percepciéon de 1°369.566 de usuarios del tren
eléctrico que recorre el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima construido por el gobierno
Peruano, quienes afirman que no se ha logrado solucionar el problema del transporte urbano
masivo en el Distrito de San Juan de Luringancho, Distrito del Agustino y Sector de Jicamarca del
Distrito de San Antonio de la Provincia de Huarochiri. El objetivo de la investigacidn fue estudiar el
fendmeno, encontrar las posibles deficiencias del servicio y hacer las recomendaciones para dar

solucién a los problemas.

La metodologia aplicdé el método de observacién descriptiva, hipotético deductivo de
enfoque cuantitativo. El disefio aplic6 como técnica la encuesta y el cuestionario como
instrumento para recolectar los datos muestrales directamente del campo. El cuestionario
considerd la muestra por conveniencia de 84 usuarios, para que mediante la encuesta contesten

33 items acerca de las variables y sus dimensiones del transporte urbano.

Para el procesamiento de los datos se aplico el programa Excel 2013 y el software SPSS. versidon
22. El andlisis descriptivo y la correlacion de variables se realizé a través del coeficiente de Rho de
Spearman, se hallé un resultado de Rho= 0,308*%*, interpretandose como alta relacién, con un p =
0.00 (p < 0.05), con el cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de trabajo por lo
tanto los resultados sefialan que existe relacion directa y significativa entre las variables. El valor
positivo del Rho confirma que las variables tienen una relacién directa y significativa, confirma
gue si una de ellas aumenta la otra también aumenta. La investigacién ha demostrado que
mientras la variable: La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del
metro de Lima es de mala y pésima calidad, la variable la calidad de la seguridad de las
pertenencias de los usuarios también es de mala y pésima calidad. El enfoque cientifico podria
aseverar también de otra forma: Mientras la mala y pésima calidad del servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima aumenta, la mala y pésima calidad de la

seguridad de las pertenencias de los usuarios también aumenta.

Palabras claves: Trasporte urbano, servicio de buena calidad, investigacién de servicio de

transporte urbano, muestra por conveniencia.
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Abstract

The summary is a synthesis of the problem: “The quality of urban transport service in section 2 of
line 1 of the Lima metro and the security of the belongings of users of metropolitan Lima, 2015”.
According to the perception of 1’369.566 of users of the electric train that crosses section 2 of line
1 of the Lima metro built by the Peruvian government, who affirm that it has not been possible to
solve the problem of mass urban transport in the District of San Juan de Luringancho, District of
the Agustino and Sector of Jicamarca of District of San Antonio of Province of Huarochiri. The
objective of the research was to study the phenomenon, to find possible deficiencies of the

service and to make the recommendations to solve the problems.

The methodology applied the method of descriptive observation, hypothetical deductive
guantitative approach. The design applied as a technique the survey and the questionnaire as an
instrument to collect the sample data directly from the field. The questionnaire considered the
sample for the convenience of 84 users, so that through the survey they answer 33 items about

the variables and their dimensions of urban transport.

The Excel 2013 program and the SPSS software were applied for data processing version 22.
The descriptive analysis and correlation of variables was performed using the Rho coefficient of
Spearman, a result of Rho = 0.308 ** was found, being interpreted as a high relation, with a p =
0.00 (p <0.05), with Which rejects the null hypothesis therefore the results indicate that there is a
direct and significant relationship between the variables the two variables. The positive value of
the Rho confirms that the variables have a direct and significant relationship, confirms that if one
of them increases the other also increases. Research has shown that while the variable: The
quality of urban transport service in section 2 of the Lima metro line 1 is of bad and poor quality,
the variable the quality of security of users’ belongings is also Of bad and terrible quality. The
scientific approach could also assert otherwise: While the bad and poor quality of the urban
transport service in section 2 of the Lima metro line 1 increases, the bad and poor quality of the

security of the users’ belongings also Increases.

Key words: Urban transport, good quality service, research of urban transport service, shows

for convenience.



I.INTRODUCCION



Antecedentes

Para estudiar los antecedentes que tengan relacidon con el tema de investigacion cientifica “La
calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la
seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015” se hizo el
seguimiento donde pudiera haber archivos con documentos que pudiera contener escritos sobre
el tema de transporte urbano en metros, en tranvias, en ferrocarriles para lo cual se revisaron los
archivos en las bibliotecas de las instituciones publicas tal como la biblioteca nacional, biblioteca
de la Universidad Nacional de Ingenieria, Ministerio de Transportes y Comunicaciones y los

medios informativos locales incluyendo el internet.

Antecedentes Internacionales

(Echeverry, et al.,, 2013, pp.15-30) indicaron sobre su investigacion del tema, Una
Evaluacion Econdmica del Sistema Trans Milenio, publicado en la revista de la facultad de
Ingenieria de la Universidad de los Andes (2005), segun lo investigado acerca del transporte
urbano aéreo en cable de acero en la ciudad de Medellin-Colombia, en el area tematica,
investigaron el Trasporte publico urbano, inicialmente abordan una serie de casos de los sistemas
mediante cables de acero aéreos en Medellin que es parte de la Region Metropolitana del Valle
de Aburra (RMVA), la cual se encuentra conformada por 10 municipios, que van de sur a norte :
Caldas, La Estrella, Sabaneta, Itagiii, Envigado, Medellin, Bello, Copacabana, Girardota, Barbosa
incluye ademas las subregiones vecinas. La RMVA cuenta con una extensién total 184 Km? de
area urbana y 965 Km? de area rural, donde se asientan 3°312,000 habitantes. Estos municipios
se agruparon administrativamente en la entidad, Area Metropolitana del Valle de Aburra. El
Metro cuenta con dos lineas: Linea A y linea B . La linea A tiene una longitud de 23.20 kildmetros,
recorre longitudinalmente el Valle de Aburrd de norte a sur y paralelamente al rio Medellin, inicia
en el norte en la localidad de Niquia en el municipio de Bello, recorre hacia el sur hasta llegar al
municipio de ltagui, la linea tiene 19 estaciones: Niquia, Bello, Madera, Acevedo (mediante la
cual se realiza la transferencia al metro cable de acero de la linea K), recorre dos kildmetros
llegando a las estaciones Andalucia, Popular y Santo Domingo (mediante la cual se realiza la
transferencia al metro cable de acero de la linea L) , los pasajeros que hacen transbordo a la linea
A ya no pagan pasaje por estar integrada al servicio tarifario del metro, recorre 4.60 kildmetros

para llegar a la estacién parque eco turistico de Arvi la cual no estd integrada en tarifa de costo al



metro, por tanto paga el servicio, llega a las estacidnes de Tricentenario y Caribe de la cual se
desplaza hacia la derecha para luego desplazarse a la izquierda y seguir su recorrido atravesando
el centro de Medellin, Universidad, Hospital, Prado, Parque Berrio, llega a la estacion San Antonio
(mediante la cual se realiza la transferencia de la linea B) ubicada en el centro de la ciudad de
Medellin entre las calles Bolivar y Maturin, llega a las estaciones Alpujarra, Exposiciones,
Industriales, El Poblado, Aguacatala, Ayurd, Envigado e Itagli, el recorrido del viaje completo,
entre las estaciones Niquia y la estacion Itagui dura 38 minutos. La linea B se inicia en el
intercambio con la linea A en la estaciéon San Antonio, tiene 5.60 kildmetros de longitud con siete
estaciones: San Javier (estacion de transferencia al metro cable de acero de la linea J la cual
recorre la estaciéon Juan Xlll, llega a la estaciéon La Aurora), Santa Lucia, Floresta, Estadio,
Suramericana, Cisneros y San Antonio, las seis primeras son elevadas y la estacién San Antonio a
nivel de suelo, el recorrido se realiza en 10 minutos el entre las estaciones de San Antonio y San

Javier (AMVA 2002).

Gutiérrez (2013, pp. 12-20) indicd que en calidad de secretario general estudié el tema.
El transporte publico urbano de alta calidad para todos en América Latina (SIBRT). Su
investigacién del transporte publico de calidad y la movilidad urbana analizé que tanto en el
ambito nacional, regional, local de un Pais en cualquier 6rbita del mundo que no tenga un
transporte urbano de alta calidad de clase mundial apto para ricos y pobres no serd posible
ganarle la batalla al avance desleal y desmedido del carro privado y la moto lineal. Tendremos que
seguir padeciendo los dafios que la motorizacion causa a la salud, la calidad de vida y la
competitividad de las ciudades. Es necesario determinar cudles son los atributos y determinantes
de la calidad del servicio requerido por los usuarios o consumidores que demandan un buen
servicio publico de transporte urbano de acuerdo a su capacidad de compra, para luego el
concesionario analiza las soluciones de oferta de mayor calidad-competitividad disponibles en el
medio, que puedan servir de referencia para las soluciones en cada ciudad, al mismo tiempo que
inspiran la transformacién cualitativa del transporte publico latinoamericano, para producir
clientes plenamente satisfechos y ciudades renovadas y vivibles. En el servicio publico de
transporte urbano e interurbano la certificacion de la norma UNE EN 13816 de Transporte Publico
de Pasajeros esta abierta a todos los modos de transporte: EI metro subterraneo, metro elevado,
el autobus urbano, el ferrocarril por cable (funicular), el ferrocarril de cercanias, el tranvia, el tren
de alta velocidad, el maglev y metro ligero. La norma UNE EN 13816 de Transporte Publico ayuda
mucho con su metodologia del ciclo de calidad de servicio. La calidad del servicio que realmente
es entregada dia a dia es el punto culminante de este ciclo que se evalla no solo en términos de

rendimiento técnico (entrega versus meta) sino también en contraste con el punto de vista del



cliente y su nivel de satisfaccion (calidad percibida y deseada). La norma europea exige que lo

minimo que debe cumplirse en la calidad del servicio publico deba cumplir lo, figura 1.

Calidad
proyectada del
servicio {if ota)

Calidad deseada
del servicio

Medicion de la Medicion del
satisfaccion rendimiento

Calidad
entregadadel
servicio

Calidad percibida
del servicio

Fuente ECS 2002
Beneficiarios del servicio Socios del servicio
Clientes, comunidad Operadores, autoridades

Figura 1. Ciclo de la calidad de servicio al cliente

Hidalgo y Gutiérrez (2013, p. 10) indicaron que analizaron el tema. La explosiva expansién
de los BRT (Bus Rapid Transit) o Auto Bus de transito rapido. Afirman que los BRT es sinénimo de
los sistemas de transporte masivo mediante metros, los BRTs (Auto Buses de Transito Rapido) de
alta calidad esta asociado al alto rendimiento de los sistemas instalados en corredores de alta
demanda. Sabemos que alta calidad y alto rendimiento son cosas distintas, considerando que los
metros han sido por mas de un siglo una gran industria, que tenia los mas importantes estandares
de alta calidad en transporte publico. El sistema BRT nacié en el Brasil pero también tuvo auge en
Bogota-Colombia con la empresa Transmilenio creada el afio 2, 000, son la combinacién de los
atributos de calidad de los metros puestos en sistemas de buses de alta capacidad en superficie
con menores costos y calidad con respecto a las alternativas de rieles. De 35 ciudades con 1,025
Kildmetros de corredores con buses, el afio 2, 000 pasaron a 156 urbes con una longitud de 4, 014
Kildbmetros , que atendieron a una demanda de 25°600,000 de pasajeros por dia contado hasta
abril 2,013, adicional hubo 23 sistemas en expansion y 83 en creacién (Center of Excelence ALC-
BRT, 2013). La matriz de creacién de los BRTs se logré en el Brasil que fue dado a conocer en la

reunidon convocada por el alcalde de Curitiva, el arquitecto Jaime Lerner a las instituciones



Brasilefias, lideres en transporte publico, reunién que se realizé en Rio de Janeiro el 4 de abril
2013. América Latina ha destacado como pionera en aplicacion del sistema de los BRT.
Actualmente lidera su expansion global en términos de numero de ciudades, corredores vy
demanda de pasajeros. También destaca por el elevado nimero promedio de corredores con
elevado numero de pasajeros por dia por kildbmetro. América Latina el transporte publico urbano
no cuenta con la debida prioridad en la asignacion de la inversién publica, no es un derecho social
reconocido constitucionalmente por los gobiernos como lo son, en la mayoria de los paises, como
lo son la alimentacién, la educacion y la salud, de igual manera no se dispone de dispositivos
legales enfocados al logro de un transporte sustentable, como lo tiene la Unién Europea. Solo
Brasil ha puesto en vigencia recientemente, en abril 2012, una moderna legislacién de Movilidad
Urbana la Ley N° 12.587/2012 que ahora enfrenta el reto de su implementacién. Segun lo
manifiesta ATUC, que viene a ser la Asociacion de Empresas Gestoras de Transportes Urbanos
Colectivos de Espana (ATUC, 2012) la competitividad entre las ciudades de Espafa es
preponderante pese a tener tarifas que triplican el promedio latinoamericano y duplican el
brasilefio (Figura 2). De igual manera el promedio de subsidio europeo al transporte urbano
colectivo esta encima de 50% (Figura 3). Es importante anotar que los gobiernos nacionales
Europeos contribuyen significativamente en el financiamiento de este subsidio, el cual esta

determinado por estandares de calidad y eficiencia.
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Figura 2. Tarifas bdsicas de transporte urbano en América Latina y Europa



En la figura 2. verificamos que la Corporacion Andina de Fomento CAF en el afio 2012 considera
que Lima tiene un costo de 0.30 USD por viaje en el afio 2007 (El cddigo ISO 4217 para el ddlar
Americano es USD), la comparacién entre los paises de América Latina con los paises Europeos
se verifica que el Perd-Lima tiene un costo por viaje es menor que el promedio de 0.70 USD
considerado para América Latina, en dicha fecha todavia no habia el servicio de la linea 1 del
metro de Lima, por lo que el costo de tarifa de un pasajero se refiere al costo de un viaje en las
unidades de las lineas antiguas de transporte urbano. Verificamos que en los Paises de Europa el
costo promedio es de 2.60 USD por viaje que es sumamente alto con respecto a los paises de

América Latina, sobre todo respecto al Peru.
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Figura 3. Recaudacion y subsidios del transporte colectivo en América Latina y Europa

Segun la figura 3 el transporte urbano en Perd-Lima no estuvo subsidiado el 2010 ni a la fecha, el
2010 no existia el servicio de la linea 1 del metro de Lima, el servicio comercial total de la linea 1
del metro de Lima se inicia el 25 de Julio de 2014 entre la estaciéon Bayovar en San Juan de
Lurigancho y la estacidn Villa el Salvador en el Distrito de Villa El Salvador recorrido por 24 trenes
en 53.5 minutos, distancia de 34 Km comprendido entre los tramos 1y 2 (tramo 1 comprendido
entre la estacién Villa el Salvador y la estacion Miguel Grau, distancia de 21.50 Km y el tramo 2
entre la estacion Miguel Grau y la estacidn Bayovar , distancia 12.50 Km) siendo inaugurado por el
Ministro de Transportes y Comunicaciones José Gallardo Ku el 25 de Julio de 2014 en la estacidn
de bayovar. Victor Hugo. Ceremonia de inauguracion del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.

El Comercio. 14 de Julio 2014: Video


https://es.wikipedia.org/wiki/ISO_4217

Tejedor (2012, pp. 2-3) indicd en su investigacion titulada “Seguridad en la Circulacidon
de los trenes de la Red Ferroviaria Espafola, en el ambito de la Comunidad Auténoma de
Catalunya” para optar el Master en la Universidad Politécnica de Catalunya, el objeto de dicha
Tesis fue para poder extraer conclusiones respecto a la mejora de la infraestructura ferroviaria y
poder garantizar con ello, una mayor seguridad y calidad de servicio, ademas de obtener un mejor
aprovechamiento y eficiencia de la infraestructura. El estudio de investigacién llevado a cabo, ha
versado a un total de 1'612.42 Kilémetros de red. En ella se han analizado tanto las caracteristicas
de las instalaciones fijas o sea la infraestructura, asi como del trafico que soporta cada tramo de
linea. De una manera sintética, puede decirse que del total de lineas, de aproximadamente el 74%
de ellas se han detectado situaciones de equipos (rieles, cambios de via y otros)que se considera
necesario modificar, para adecuarlos a las necesidades actuales y futuras de la seguridad de
circulacion de los trenes en la red ferroviaria espafiola, cuyo funcionamiento se analizé6 que
estaba garantizada por los medios técnicos, humanos y reglamentarios expuestos en la presente
Tesis, pero a la fecha se deberia realizar una planificacién urgente, adecuada a las necesidades
actuales y futuras, y dotarlas de la asignacion presupuestaria necesaria para su realizacion,
siempre y cuando la situacidn econdmica del pais lo permita, y mas en estos momentos de crisis
que obliga a una reduccion drastica de los presupuestos generales del Estado por parte del
Gobierno de Espafia. De realizarse estas actualizaciones, se podria conseguir adaptar la
infraestructura y los equipamientos de las lineas, a los medios técnicos actuales, y poder disponer
a su vez de una red mejor preparada para afrontar las necesidades actuales y futuras en la

explotacidn ferroviaria.

Apel (2003, p. 1) indicé el primer tren Maglev del mundo parte de la ciudad de Shangai
el 31 de diciembre de 2002. Los mapas muestran la ruta de Shanghai al aeropuerto de Pudong, el
proyecto de esta linea en conjunto se hizo posible por la China y Alemania, cuyas empresas

Thyssen-Krupp y Siemens desarrollaron la tecnologia Transrapid Alemana, en tren Maglev en

funcionamiento alcanzé la velocidad de 430 kildmetros por hora. El sistema de transporte
ferroviario del futuro se inaugurd al final del afio 2002 del siglo XXI que augura el desarrollo del
puente terrestre Eurasiatico. La linea construida es de dos vias de 31 kildmetros, que es el primer
tren de levitacion magnética del mundo (La levitacion magnética es un fenédmeno descubierto
aproximadamente en el afio 1933 por los cientificos Walter Meissner y Robert Ochsenfeld, pero a

pesar de los 83 afios que cumple aun no es un tipo de tecnologia masiva, probablemente por el

alto costo que involucra su implementacién y mantencion. La tecnologia de levitacidn magnética



se caracteriza por prescindir del contacto fisico entre el tren y la via por la que circula. La friccién
solo se produce con el aire, por lo que se minimiza al maximo, una ventaja que se trata de
mejorar este transporte es dotando a los trenes la forma aerodinamica con la finalidad que sean
competibles con los aviones que cubren distancias hasta de mil kildmetros. La suspension en el
aire se alcanza mediante un juego de fuerzas magnéticas, en el que el tren se mueve sobre un rail
de acero gracias a los electroimanes que estan adosados en la parte inferior del tren. El método
se denomina suspensién electromagnética y requiere que el tren siempre se encuentre a la misma
distancia del rail, aproximadamente 10 milimetros, para evitar desestabilizar el campo

gravitatorio, una incidencia que previenen los sistemas de control electrdnico.

Sanchez y Romero (2010, p. 5) indicé en su investigacion titulada “Factores de calidad
del servicio en el transporte publico de pasajeros”, estudio del caso de la ciudad de Toluca,
México, manifestd que realizé el estudio de los factores que intervienen en la percepciéon de la
calidad de servicio del transporte publico en un corredor urbano que se caracteriza por una
gestién delegada con tarifa fija y competencia en calidad. Mediante un modelo logit (los modelos
Logit se aplica a datos binarios, en la actualidad dirigimos nuestra atencién a los modelos de
regresion para los datos dicotémicos, incluyendo la regresion logistica y analisis probit. Estos
modelos son apropiados cuando la respuesta lleva a uno de los dos posibles valores que
representan el éxito y el fracaso, de manera mas en general los datos son la presencia y la
ausencia de un atributo de interés. Las formulaciones logit y probit son bastante comparables,
siendo la principal diferencia que el logit tiene colas ligeramente mas planas y no se acerca
demasiado a los ejes, mientras que la curva probit se acerca a los ejes mas rapidamente que la
curva logit. Por consiguiente, la seleccidén de uno de los dos es de conveniencia matematica) con
especificacion lineal de la funcion de utilidad, se estiman los coeficientes de cada factor de calidad
de servicio para diferentes segmentos y estratos de la poblacion. Los resultados de la estimacion
econométrica determinan la importancia, peso y valor de cada factor en términos de utilidad. De
esta manera se obtiene que los factores principales que determinan que la calidad del servicio
son: el estado éptimo de los autobuses, la forma de manejo del conductor, la tarifa (costo del
viaje), el tiempo del pasajero dentro del autobus (tiempo de viaje) y el trato al usuario. Los
resultados muestran que los atributos cualitativos, estado fisico de los autobuses y forma de
manejar del conductor son, en ese orden, los mas importantes para los usuarios desde el punto
de vista del nivel de utilidad. Los atributos cuantitativos del servicio como costo y tiempo de
viaje también se consideran, siendo el primero el que en términos relativos tiene mayor efecto en

la especificacion de utilidad lineal utilizada.



Ospina (2014, p.2) indico en su tesis titulada “Calidad de servicio y valor en el transporte
intermodal de mercancias” (el transporte intermodal de mercancias se realiza usando unidades de
transporte diferentes, puede ser que el tramo mas largo lo realice un ferrocarril y luego el tramo
mas corto se haga en camidn y generalmente las mercancias van en contenedores cuyo contrato
del servicio es solo con una persona o empresa que responde por la mercancia que salga del lugar
inicial y su responsabilidad es hasta el lugar final) para optar el grado de Doctorado en la
Universidad de Valencia, Espafia, Investigo el conocimiento acerca del proceso de formacion de la
calidad de servicio y del valor en el dmbito de la gestion del transporte de mercancias,
observando el papel que desempefian variables tales como la imagen y las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC), al explicar la relacién entre empresas de la cadena
logistica, y con todo ello definir sus efectos en términos de satisfaccién y lealtad el proceso de
evaluacion del servicio de transporte de mercancias, y que identifica las variables antecedentes y
consecuentes de la calidad de servicio y el valor percibido. Este modelo es el marco que muestra
las relaciones entre las variables incluidas en él, relaciones sobre las que se apoyan las hipdtesis a

contrastar a través de la investigaciéon empirica que se plantea en la tercera parte de la tesis.

Cedefio y Carcacés (2005, pp. 3-5) indicaron en su investigacion titulada: Optimizacién de
Recorridos y Frecuencias en Sistemas de Transporte Publico Urbano Colectivo, de la Universidad
de Holguin “Oscar Lucero Moya Cuba”, aborda el tema de la calidad del transporte, haciendo
referencia a un grupo de indicadores que pueden ser utilizados y propuestos para medir la
existencia de una serie de aspectos que el cliente percibe de un operador en cuanto a la calidad
del servicio en el transporte de mercancias como: la fiabilidad, la responsabilidad, la flexibilidad,
la seguridad, la tecnologia y la rapidez. Para la mejora y el aseguramiento de estas es necesario el
desarrollo y la implantaciéon de un sistema de calidad, ademas de un control efectivo de las
mismas, para lo cual se precisa de los procesos que midan la eficacia, la eficiencia, la efectividad, y
controlen las relaciones que se establecen entre remitentes, transportistas y destinatarios. En
este sector resulta muy fdcil para el cliente percibir el servicio recibido y poder diferenciarlo con
las expectativas que sobre el mismo se habia creado. Conocer las necesidades del cliente y
poderlas satisfacer se convierte en un factor determinante para diferenciar la organizacién de la
competencia, esto puede derivar en un elemento de ventaja competitiva en cuanto se consiga
optimizar el flujo de mercancias, su costo de manipulacidn asi como agilizar el servicio y el nivel
de fiabilidad que lo convierte en un aspecto estratégico clave, las relaciones que se puedan
establecer entre remitentes, transportistas y destinatarios, para dar viabilidad a un sector cada

vez mas competitivo y donde los margenes son mas reducidos.
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Mares (1996, pp. 2-5) indicd en su investigacién titulada “La Calidad en el servicio del
transporte urbano”, para optar grado Doctor en la Universidad Autdnoma de Nuevo Leén-México,
analizo durante los Gltimos 6 afios el Area Metropolitana de Monterrey llevando a cabo algunas
acciones orientadas a mejorar las condiciones en que se ofrece el servicio de las 147 rutas que
componen el Sistema de Autobuses Urbanos y que poseen un parque vehicular de 3557 unidades,
que originan una serie de quejas de parte de la poblacién del Area Metropolitana de Monterrey
por el mal servicio del transporte, por esta razén se pensé que era conveniente la evaluacién de
22 atributos de mayor importancia para el usuario, detectando asi el nivel de importancia como la
calificacién que asignan los entrevistados a cada aspecto del servicio. Para lo cual se construyo el
tamafio de la muestra que fue de 200 personas encuestadas en diferentes puntos del Area
Metropolitana de Monterrey para lo cual fue necesario el disefio como instrumento la encuesta
asi como la aplicacién de la misma, con la informacién obtenida fue posible elaborar el indice de
Satisfaccion del Cliente, mediante el cual se detectaron puntos criticos en las condiciones en que
opera el transporte y que permite actuar directamente sobre las deficiencias, el estudio permitio
detectar a lo largo del tiempo, en qué grado mejora las acciones del sistema de autobuses
urbanos que pueden ser percibidas por el usuario de forma directa que implicaria una mejora en

la calidad del servicio.

Arruebarrena (2014, pp. 28-31) indicd en su analisis del metro de Bilbao S. A. que es la
Empresa Publica perteneciente al Consorcio de Transportes de Bizkaia que explota el servicio en la
actualidad. El afio 2015 registr6 mas de 87,5 millones de viajes. La red atiende al area
metropolitana de Bilbao mediante dos lineas, que parten de un punto comun, que recorre la
ciudad de Bilbao en una linea de 46 kildbmetros a lo largo de catorce municipios y 41 estaciones
para una poblacién de 800 mil habitantes . La empresa opera un parque moévil de 46 unidades de
trenes donde operan cerca de 800 trabajadores. Indicd sin ninguna duda que Espafia valora que
tiene un servicio de transporte urbano de calidad creciente, en los ultimos afios se ha apreciado
un cambio cualitativo en el transporte publico en general, esta transformacién se ha producido
gracias a los grandes avances tecnoldgicos, la colaboracién publico privada, asi como la firme
voluntad de las instituciones de potenciarlo, valorandolo como una cuestién de primera
necesidad para el desarrollo de las ciudades y la calidad de vida de sus habitantes. Indicé que los
planes a mediano y largo plazo se tienen pensado que en los proximos afios va a ser muy
importante, contar con tres hitos cruciales. El primero de ellos se centra en la finalizacién de la

obra de soterramiento de la estacién de Urduliz de la Linea 1, con lo que quedara suprimido el
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ultimo paso a nivel de la red. En segundo lugar, la apertura al publico de la estacidn de
Ibarbengoa, que también corresponde a la Linea 1, contando con su parking de 304 unidades de
trenes de servicio de intermodalidad, finalmente, la apertura de la estacion de Casco Viejo, en
pleno corazén de Bilbao, nudo principal de la conexién de las lineas 1y 2 de metro con la futura
linea 3 del metro de Bilbao, esta nueva linea que explotara Euskotren (el operador ferroviario del
Gobierno vasco), que tendra una longitud de siete kildmetros y siete nuevas estaciones, que
empezard a trabajar en el 2017, un aiio pleno de retos de ampliar la cobertura de las lineas del
metro para seguir mejorando la calidad de vida de las personas. Indicé que la calidad del
transporte urbano, depende principalmente del tiempo de viaje, regularidad y frecuencia,
depende también de la gestién empresarial y de la politica municipal de transportes, por tanto la
gestion del transporte publico se basa en un equilibrio entre los recursos asignados y la respuesta

a la demanda de movilidad por los ciudadanos.

Antecedentes nacionales

Téllez (2014, p. 15) indicé que el tema “El libro blanco de la movilidad urbana
sustebntable de América Latina” celebrado en Lima, los representantes de las ciudades de
América Latina escribieron una pagina transcendental para el futuro. Decidieron asumir un
compromiso de accidn conjunta permanente, para alcanzar una movilidad urbana de alta calidad
para todas las personas abordadas por gente adinerada y gente pobre. Ese compromiso esta
plasmando en la Declaracién de Lima, publicado en tres idiomas para que esté al alcance de todos
los protagonistas de la transformacidn que se propuso en dicho evento. La Declaracion de Lima es
el libro blanco para la movilidad urbana sustentable, que orientard el trabajo en cada ciudad y la
accion conjunta Latinoamericana, y servird de referencia para evaluar nuestros avances. Con la
suscripcion de este libro se propone movilizar a la sociedad y los poderes constituidos de cada
pais para lograr que la movilidad urbana sea reconocida como derecho social fundamental de las
poblaciones que radican en las grandes ciudades, implementando marcos legales institucionales y
politicas publicas de Estado debidamente integrados, que atiendan satisfactoriamente las
aspiraciones de las personas a tener una vida digna y feliz, saludable, segura y exitosa, las
ciudades deben ser equitativas, competitivas y de alta calidad. América Latina tiene mucho que
ensefiar al mundo, se ha avanzado notablemente a pesar de la falta de coordinacién entre
nuestras las ciudades, América Latina representa actualmente el 62 % de la demanda de BRT
(Autobus de transito rapido), los BRTS (Asociacién Latinoamericana de Sistemas Integrados y los
BRT, llamado también carril-bus) es un sistema de transporte masivo conformado por autobuses.

Un verdadero sistema de BRT generalmente tiene un disefio especializado, servicios e
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infraestructura para mejorar la calidad del sistema y eliminar las causas tipicas de demora. Se
puede decir que son “metros de la superficie”, el objetivo del BRT es combinar la capacidad y
velocidad del tren ligero o metro con flexibilidad, que tiene un menor costo y la simplicidad de un
sistema de bus. Para ser considerado BRT, los autobuses deben recorrer una longitud significativa
con derecho plenamente dedicado de forma (carril-bus) para evitar la congestién del trafico.
Ademas, un verdadero sistema de BRT tiene la mayoria de los siguientes elementos: La alineacidn
de la via debe estar en el centro de la carretera (para evitar retrasos del lado del bordillo de la via
tipicos). Las estaciones con la coleccién fuera de placa de tarifas (para reducir el ascenso y
descenso del pasajero que retrasa el pago al conductor). Los andenes de las estaciones deben
estar a nivel con el piso del autobus y sus multiples puertas del autobus deben abrirse para la
entrada y salida rapida de los pasajeros (para reducir el tiempo de subir y bajar del pasajero y
evitar la congestidn y colas). Prioridad en las intersecciones de vias de autobus (para evitar el

retardo de la sefal de interseccidn).

Lerner (2014, pp. 16-18) indico en referencia al tema: “La movilidad urbana sustentable
de América Latina” arquitecto urbanista innovador que logré un gran avance del disefio del
modelo de la ciudad de Curitiba del Brasil la cual inspira profundamente la Declaracién de Lima.
Presidente Honorario de SIBRT y promotor principal de la Primera Cumbre realizada en Limael 7y
8 de Julio de 2014, donde estuvieron presente Miguel Angel Mancera, Jefe del Gobierno de
México DF, Gustavo Fruet, Alcalde de Curitiba, y Susana Villaran Alcaldesa de Lima, generosa
ciudad anfitriona, que siendo parte del Comité de Iniciativa de la Primera Cumbre, trabajaron con
entusiasmo y compromiso para llevarla al éxito. A los Asociados Plenarios, Observadores vy
Adherentes de SIBRT que se movilizaron de manera consistente para alcanzar una participacion
activa de sus respectivas ciudades y empresas en la primera Cumbre. Los expertos amigos de
SIBRT que entregaron su tiempo y conocimiento sin retribucién alguna, para fundamentar la
Declaracion de Lima, tanto a través de la formulacion de textos técnicos, como en las discusiones
durante el IV Congreso SIBRT. Los auspiciadores institucionales y comerciales que hicieron posible
la realizacion exitosa de la Primera Cumbre y el IV Congreso SIBRT. El equipo de la Secretaria
General de SIBRT que hizo un despliegue excepcional de talento, dedicacion y organizacion total
para lograr el éxito de los eventos de agosto 2014 en Lima-Perd. Enrique Jacoby, Asesor Regional
de la OPS expuso el tema Alimentacion Saludable y Vida Activa, apoyo la articulacién de la Salud
Publica y la movilidad urbana sustentable, apoyd la publicaciéon de este documento. No cabe
duda la movilidad urbana es un tema crucial de salud publica. Se espera que los que tienen el

poder de decision de los gobiernos de América Latina tomen nota de los acuerdos logrados en
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este evento cuya conclusién es el Libro Blanco un instrumento que tomaran en cuenta las
ciudades lideres para construir una vision estratégica para la transformacién de la movilidad
urbana; Cooperar para alcanzar resultados medibles en la transformacién, siguiendo el ejemplo
de cooperacién entre ciudades de la Unién Europea y del Grupo de Liderazgo en Cambio
Climatico, Impulsar politicas publicas, programas y acciones involucrando a gobiernos y agencias
de cooperacién internacional, Fomentar asociaciones publico-privadas para liderar y concretar la

transformacion de las ciudades con poblacion felices.

Gutierrez (2014, pp. 22-32) indicd La Asociacién Latinoamericana de Sistemas Integrados
para la movilidad urbana sustentable (SIMUS) y BRT-SIBRT organizador de la Cumbre de Movilidad
Urbana Sustentable de América Latina - MUSAL. Compromiso de accidn conjunta permanente de
las ciudades latinoamericanas para alcanzar una movilidad urbana de alta calidad para todos,
los alcaldes y alcaldesas de veintiun (21) ciudades, de ocho (08) paises de América Latina, que
representan a 477 millones de ciudadanos, que suman mas del 24 % de la poblacién urbana de
América Latina, se reunieron en la Primera Cumbre de Ciudades Lideres en Movilidad Sustentable
de América Latina, para declarar el compromiso de accidn conjunta y duradera en pro de alcanzar
una movilidad urbana de alta calidad para todos. En este sentido, tomando como base el
documento vy la discusidon desarrollada por expertos y las propias ciudades, declararon que: La
movilidad urbana debe ser de calidad, accesible a todas las personas: En América Latina es una
demanda que proviene de los movimientos sociales por lo tanto, se considera que la movilidad
urbana sustentable que requieren nuestras ciudades es aquella que da satisfaccion y atiende las
necesidades y expectativas de todas las personas, minimiza las acciones negativas sociales,
econdémicas y ambientales y contribuir a estructurar ciudades mdas compactas, seguras, limpias,
hermosas y amables, activas y saludables; en suma la poblacién tendrd mas calidad de vida y
seran competibles. Los alcaldes tienen desafios comunes relacionados con la urbanizacidn
motorizada por enfrentar: Las ciudades de América Latina enfrentan retos similares relacionados
con el proceso de desarrollo urbano y de motorizacién, incluido el uso sin limites del transporte
individual motorizado que desmejora el transporte publico urbano colectivo y el no motorizado.
Esto afecta seriamente la salud publica, la calidad de vida, la competitividad urbana y el medio
ambiente a causa de los gases de efecto invernadero. El acuerdo es que se debe trabajar por una

movilidad urbana como derecho social.
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Fuente.CAF 2005

Figura 4. Estacion de embarque y desembarque en una linea del sistema BRT de la Ciudad de

Curitiba Brasil donde nacio la primera experiencia del sistema BRT.
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Fernandez (2015, pp. 3-5) indicé que en calidad de vocero de la linea 1 del Metro de
Lima, los pasajeros en horas punta en la mafiana y en la tarde entran a los vagones empujandose,
creando un desorden total e imprudentemente meten la mano para que las puertas no se sierren,
la gran cantidad de usuarios ha originado que el servicio en el tren eléctrico del Metro de Lima
esté saturado, manifesté que en horas punta los trenes desde las estaciones inicial y final San
Juan de Lurigancho y Villa el Salvador salen en paralelo casi ya cargados, avanzando dos o tres
estaciones los vagones estan repletos y abarrotados mas de la capacidad 200 personas por cada
vagon que deben entrar por lo cual en las demas estaciones los pasajeros ya no pueden ingresar y
qguedan sin poder viajar. Indicd que en el afio 2012 cuando solo el servicio en el tramo 1, la ruta
entre la estacion Villa el Salvador y la estacién Miguel Grau con una distancia de 23.50 Kildmetros
existian 5 trenes equipados con 6 vagones cada uno (capacidad 200 pasajeros, largo 107 ml,
ancho 2.85 ml, alto 3.65 ml cada uno, marca Asaldo Breda MB-300 de fabricacién Italiana) los que
transportaban 80 mil pasajeros por dia, tramo que fue inaugurado el 11 de Julio de 2011. El 10 de
Abril de 2012 se inicia el tramo 2 de la linea 1 del Metro de Lima comprendida entre la estacién
Miguel Grau y la estacién Bayovar con longitud de 12.50 Kild6metros , fue terminada el 12 de Mayo
de 2014, se completé 34.00 Kildbmetros de via ducto elevado con 26 estaciones, el servicio
comercial integral de la linea 1 se inicia el 25 de Julio de 2014 para lo cual entran en servicio 19
trenes adicionales equipados con 5 vagones cada uno (capacidad 200 pasajeros, longitud 86 ml,
ancho 1.71 ml, alto 3.859 ml cada uno, marca Alstom Metrdpolis-900 de fabricacién Espafiola).
Indicé que la demanda era 320 mil pasajeros por dia que es la demanda considerada en el diseiio
hasta el 2030. Indicé que el Ministerio de transportes y Comunicaciones coordinard con el
Ministerio de Economia y Finanzas, Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de
Transporte, y la empresa Concesionaria GM-Ferrovias para la firma de una adenda para la compra
de 20 trenes Alstom de 6 vagones para 1200 pasajeros cada uno, adicional se compraran 19
vagones para acoplar a los trenes existentes con 5 vagones, la compra serd a largo plazo y que el

primer lote llegara el segundo semestre de 2016.

Descripcion de la Linea 1 del metro de Lima

Estacidn inicial: Villa el Salvador en el Distrito de Villa el Salvador

Estacion final: Bayovar en el Distrito de San Juan de Lurigancho

Longitud: 34 Kilémetros

Numero de estaciones: 26. La estaciéon 28 de julio se construira para la linea 2 que serd

subterranea. Estd formada por el tramo 1y el tramo 2.



Villa el Salvador
Parque Industrial
Pumacahua

Villa Maria

Maria Auxiliadora
San Juan

Atocongo

Jorge Chavez
Ayacucho

Cabitos

Angamos

San Borja Sur

La Cultura

Nicolas Arriola
Gamarra

28 de Julio, Futura Estacion linea 2
Miguel Grau

El Angel

Presbitero Maestro
Rio Rimac, via de evitamiento
Caja de Agua
Pirdmide del Sol
Los Jardines

Los Postes

San Carlos

San Martin

Santa Rosa

Fuente Ministerio de Transportes y Comunicaciones

Figura 5.

Tramo 1: Estacidn de Villa el Salvador - Estacion Miguel Grau, 23.50Km

Tramo 2: Estacion Miguel Grau- Estacion de Bayovar, 12.50Kkm
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Bonilla (2011, pp. 4-5) indicd en su tesis titulada “Andlisis del Sistema de Transporte

publico en la Ciudad de Huancayo” cede de la Universidad Pontificia Catdlica del Perq, realizd el

estudio transporte publico en Huancayo comenzando por aspectos generales de la ciudad de

Huancayo como ubicacion, densidad, etc., y una breve descripcion del desarrollo del transporte, la

habilitacion de nueva infraestructura vial, y el principal polo de atraccidon para el transporte

publico, descripcién del desarrollo del transporte para lo cual fue necesario hacer una descripcion
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del desarrollo del transporte publico a partir del afio 1990 hasta el afio 2003, antes del afio 1990,
el sistema de transporte publico estaba compuesto principalmente por buses de mediana
capacidad (30-35 pasajeros), éstos tenian acceso al corredor exclusivo de la Calle Real a lo largo
de todo su recorrido y no tenian problemas de competencia; el sistema también estaba formado
por empresas de autos colectivos, incluia el naciente servicio de camionetas rurales (combis), el
objetivo general era mantener el Transantiago que consistia en lograr el transporte publico en la
ciudad de Huancayo utilizando una nueva forma para movilizarse la poblaciéon de forma segura,
oportuna, informada, rapida, que tenga un sustento financiero, social y ambiental para contribuir
a mejorar la calidad de vida del transantiago, la investigacién concluye que en la ciudad de
Huancayo, como muchas ciudades del Pais, se encuentra en proceso de expansién horizontal, el
cual debe ser controlado con planes de urbanizacién dentro de la ciudad, el crecimiento de la
poblacion en Huancayo es del orden 4.3 % tal como lo mostrara el Plan Director Municipal el cual
fue un factor importante en los Ultimos 10 afios tanto para la expansién de la ciudad como para el

crecimiento del transporte publico.

Bartolo y Vega (2012, pp. 1-3) indicaron en su investigacion titulada: “Andlisis y disefio
de un sistema para identificar zonas de mayor trafico en la ciudad de Lima utilizando software
libre”, en la Universidad Tecnoldgica del Peru, realizo el estudio de la problematica del trafico en
Lima y sus distritos que viene a ser el mayor problema del transporte publico, las combis
informales hoy en dia va en aumento generando la mayoria de caos vehicular en horas puntas,
este caos vehicular genera el retraso de los pasajeros que se dirigen a su centro de labores, que
permite también el problema del robo al paso de las pertenencias de los pasajeros cuando los
micros estan parados debido al trafico vehicular, el transporte vehicular en la actualidad se agrava
cada dia mas por la intensidad del trafico generado por la cantidad de vehiculos que circulan en
Lima, que circulan sin control por lo cual ocasiona mas trafico en las vias mas comunes. Indica que
se ha generado una pagina web para dar informacidn a los taxistas y al publico en general para
no ir por una via congestionada de trafico, también se logra la solucién usando las vias alternas y
hacer mas fluido su recorrido y de esa manera poder llegar en menor tiempo al destino. Concluye
gue los requerimientos y objetivos es mejorar las zonas con trafico vehicular, implementar
estrategias para obtener clientes en la Web y un plan de marketing para los proyectos de otras
empresas o clientes, para hacer conocer cdmo piensan las personas y los transportistas, de esa
manera permitir un acercamiento entre ellos, asi como desarrollar lineas de confianza al interior
de ellas. Para poder realizar este proyecto para que las pasajeros y transportistas del Distrito del

Agustino en el punto critico Puente Nuevo donde se estudiara la cantidad de trafico vehicular que
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se genera desde la Av. Piramides del sol para juntarse con la Av. José Carlos Mariategui en el
puente llamado Puente Nuevo y alrededores para mejor el flujo del transito vehicular, de igual
manera mejorar el sistema para mejorar el transporte vehicular de un proyecto que permita a
encontrar rutas alternas de vias libres para dar fluidez a los vehiculos y el mejor tiempo de llegada
de las personas a su centro de trabajo y donde se pueda visualizar las calles con mayor trafico en

tiempo real.

Fundamentacion cientifica técnica y humanistica de la calidad de servicio de transporte

urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Gbémez (2003, pp. 10-16) indicé que la Norma Europea UNE-EN 13816, que controla la
calidad de servicio de transporte de pasajeros en todas las modalidades, el “marco comuin” para
definir la calidad del servicio de transporte publico de viajeros contempla dos puntos de vista:
primero la administraciéon (titular o duefio del servicio) y por otro lado los operadores
(concesionarios prestadores del servicio) : segundo lo que corresponde a los clientes (actuales y

potenciales). Para lograrlo se establece 4 visiones de la calidad:

= (Calidad esperada que es el nivel de calidad que requiere recibir los clientes y se puede definir
en términos de previsiones explicitas e implicitas (explicita es lo que se refiere en forma clara
y determinada de una cosa, mientras que implicita es algo que esta incluido en otra cosa sin
gue esta se lo manifieste de manera directa). Las expectativas pueden verse condicionadas
por: la publicidad, las promesas y los compromisos por parte de la administracién y de los
operadores, entre otros las caracteristicas del entorno socio-econémico (desarrollo
tecnoldgico, ambiental, legal) entre otros los habitos y actitudes socio-culturales y niveles de
calidad de otros servicios existentes, necesidades, caracteristicas y circunstancias personales

de los clientes y medios de comunicacién, prensa y sociedad de la informacion en general.

= Calidad obijetivo: se refiere al nivel de calidad que el propietario y el operador del servicio
tienen la obligacion de proporcionar a los clientes, depende de la eficiencia del operador
(capacidad que tiene para producir resultados en funcion de los objetivos previstos, con los
recursos, energia y tiempo asignados), la efectividad del propietario o administrador (la
capacidad para responder a las demandas o expectativas de los clientes o la sociedad en
general para la provisidn del servicio de transporte), las condiciones del entorno: expectativas
de los clientes: presiones internas y externas, limitaciones presupuestarias, técnicas, etc.

Comportamiento de la competencia, datos de encuestas, estudios, benchmarking entre
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sistemas (benchmarking es un proceso de gestidén para comparar el desempefio de un sistema
con respecto a los competidores, sistemas similares o predeterminados estandares, y evaluar
el potencial para mejorarlo). Como herramienta de gestién para el transporte urbano, el
benchmarking ha sido ampliamente implementado en Europa por las empresas del sistemas
de trenes y las empresas de buses con lo cual han logrado un éxito notorio, a la fecha actual el
benchmarking ha tenido una limitada aplicacion en los paises de América Latina para aplicarlo
a los sistemas de buses, con excepcion del Brasil por los esfuerzos de la ANTP (Asociacion
Nacional de Transporte Publico). En consecuencia EMBARQ (Programa del Instituto de
recursos mundiales WRI) ha considerado la necesidad de llevar adelante un esfuerzo regional
de indicadores, el benchmarking dio impacto y gestion a los sistemas BRT en operacion. Los
potenciales de los usuarios incluyen a los funcionarios de los gobiernos locales y nacionales, el
banco de desarrollo y otras agencias interesadas para evaluar y financiar los proyectos BRT),

etc.

= (Calidad producida/entregada: es la calidad conseguido en las operaciones diarias en
condiciones operacionales normales, definido por el impacto en los clientes (indicadores
expresados en % de pasajeros afectados). Las interrupciones del servicio, aunque no sean
culpa del operador, también son tomadas en consideracién. Depende de la eficacia (capacidad

para alcanzar los objetivos propuestos):

= (Calidad percibida: es el nivel de calidad visto por los pasajeros durante el viaje realizado. La
manera como los pasajeros perciben el servicio depende de sus experiencias previas con el
servicio o con otros servicios, de la informacidon que reciben del servicio (tanto la que le
proporciona el operador del servicio como la informacién procedente de otras fuentes) etc. La
calidad percibida es bastante subjetiva (es la imagen mental que el pasajero se forma del
servicio en base a las sensaciones, las necesidades, las motivaciones y la experiencia previa).
En las percepciones inciden diversos elementos: Experiencia y evolucién histérica del servicio:
Evaluacidon comparativa (otros operadores, otros modos, otros servicios publicos), medios de
comunicacién, informacién al operador, actitud del personal (conductores), estimulos que
determinan las sensaciones de la “experiencia transporte”, interaccidon con otros clientes vy el

esfuerzo que el usuario ha tenido que realizar.

Abadi (2004, p. 6) indicd “La calidad de servicio de cualquier actividad obliga a conocer
primero los conceptos de calidad de servicio que llega a recibir el cliente por separado, la calidad

en si y la calidad que recibe el usuario. La calidad mide la totalidad de caracteristicas o
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comportamientos del producto, herramienta, maquina por intermedio del cual se da el servicio y
otro es el servicio que puede ser de buena, regular o mala calidad, pero en si no hay calidad que
se pueda medir por su apreciacidon o analisis de las partes que forman al servicio recibido. Por
tanto, la clasificacion se hace de manera integral, es decir hay que evaluando todas las
caracteristicas, funciones o comportamientos. Se define como servicio cualquier actividad o
beneficio que ofrece un sujeto o una empresa al consumidor o cliente que recibe el servicio, los
servicios resultan ser intangibles y no dan lugar a adquirir ninguna propiedad o cosa. En otras
palabras, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una

necesidad. Su produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico”.

Arcusin y Guerrero (2012, p. 5) indicaron “La calidad del servicio es un factor clave para
el éxito del transporte, la calidad se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que
le confiere capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas; la medicién de la calidad
de los servicios de transporte ha estado tradicionalmente orientada a indicadores de la oferta de
servicios (perspectiva del productor), la metodologia que hemos desarrollado apunta a medir el
desempefio del servicio tal como la aprecian los usuarios y la poblacién en general”.

Garvin (2008, P. 3) indicé la calidad se puede interpretar desde cinco grupos de
definiciones: (a) Definicién trascendente, considera la calidad como una cualidad Unica vy
universalmente reconocida, donde su forma perdura inmévil en el tiempo. Ocasionalmente la
calidad se relaciona con los trabajos artesanales de precisién. (b). Definiciones basadas en el
producto, segin la mejora de fabricacidn con ingredientes para obtener un producto de alta
calidad de esa manera se lograra la éptima calidad del mismo, de esta manera se podra identificar
la calidad por la durabilidad del producto. (c). Definiciones basadas en el usuario, adecuacién de
un producto a las especificaciones del cliente. (d) Definiciones basadas en la produccion, calidad
es el grado en que un producto se adecua a las especificaciones del disefio. (e) Definiciones
basadas en el valor, un producto de calidad es aquel que satisface una necesidad especifica a un

precio razonable.

Garvin (2008, P. 4) indicé los componentes de la calidad en el servicio: Confiabilidad es
la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y consistente. La confiabilidad
significa realizar bien el servicio desde la primera vez. Accesibilidad, las empresas de servicios
especialmente deben facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio

rapido. Respuesta, se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio rdpido. Los
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consumidores cada vez son mas exigentes en éste sentido. Seguridad, los consumidores deben
percibir que los servicios que se le prestan carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las
prestaciones; Empatia, quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber
cémo se siente. Tangibles, las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacidon deben ser lo
mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de cada
organizacion y de su gente. Para finalizar es importante identificar las expectativas de los clientes
en cuanto a la calidad de servicio, esta es mas dificil de definir en comparacién a la calidad en los
productos. La calidad de servicio siempre variara, dependiendo de las circunstancias del problema

y de la interaccién entre el empleado y el cliente.

Cedefio y Cercases (2006, p. 13) indicaron que la calidad es como el punto donde una
serie de caracteristicas y atributos logrados adquirieren mediante un proceso alta calidad a un
costo siempre menor y en un menor tiempo posible exigidos por el cliente. La calidad presenta

cuatro fases fundamentadas como sigue:

= Calidad deseada: medida exacta de lo que el cliente desea encontrar en el producto o servicio
que recibe. Creado sobre la base de sus gustos, preferencias, costumbres y poder adquisitivo.

= Calidad de disefio: medida por la organizacién que ofrece el servicio puede lograr un disefo que
sea igual a la calidad deseada por el cliente, dependiendo de la tecnologia instalada, la
infraestructura (edificios, medios de comunicacidn, otros) disponibilidad de materia prima,
envases y calificacidon de la fuerza de trabajo y otros.

= Calidad de conformidad: medida en que el producto obtenido, elaborado por la organizacidn se
parece a la propuesta en al disefado.

= Calidad de soporte o apoyo: medida efectuado en un producto que ha perdido su aptitud para
satisfacer determinadas necesidades que se le restaura total o parcialmente, tal aptitud por

medio del mantenimiento, reparacion y/o el cambio de algunos de sus componentes.

Paucar (2011, P. 35) indicé “La Calidad de Servicio, es el grado en que el servicio satisface
las necesidades o requerimientos del consumidor, y en lo posible excederlos, lo que implica hacer
las cosas necesariamente bien desde la primera vez, con actitud positiva y espiritu de servicio.
Hacer bien las cosas desde la primera vez, para satisfacer plenamente las necesidades del
consumidor, cumpliendo con todas sus expectativas, y asi lograr un servicio con los minimos
defectos. La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en la

organizacion”
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Requisitos para lograr la calidad del servicio de transporte urbano

Gutiérrez (1995, P. 5) indicé una organizacién encaminada hacia la calidad debe tomar
en cuenta los siguientes requisitos para alcanzarla: Se debe ser constante en el propdsito de
mejorar el servicio y el producto. Al estar en una nueva era econdmica, estamos obligados a ser
mas competentes; el servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad, el precio de los
productos debe estar en relacion con la calidad de los mismos; se debe mejorar constantemente
el sistema de produccién y de servicio, para mejorar la calidad, la productividad y abatir asi los
costos; hay que establecer métodos modernos de capacitacion y entrenamiento; se debe
procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de ayudar al personal a mejorar su
propio desempefio, se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempefio
personal; deben eliminarse las barreras inter-departamentales; a los trabajadores en lugar de
metas numéricas se les debe trazar una ruta a seguir para mejorar la calidad y la productividad y

el trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

Dimension la fiabilidad de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Ruiz (2012, P. 1) indicé. Segun UNE norma Espafiola la fiabilidad como “aptitud de un
elemento para realizar una funcion requerida, en condiciones dadas, durante un intervalo de
tiempo dado”. En esta definicién aparecen los tres aspectos esenciales relacionados con la
fiabilidad de un componente, equipo o sistema y que deben estar definidos de manera precisa:
¢Qué funcién debe desempeiiar? , ¢En qué condiciones debe desempeiiar la funciéon? , iCuanto
tiempo debe desempefiar de manera satisfactoria la funcion en esas condiciones?

Por otra parte, la definicion habla de aptitud. Para poder evaluar la fiabilidad resultante, es
necesario medir dicha aptitud, que es un concepto abstracto. Para solucionar esto, las normas
UNE incluyen otra definicion en la que el término “aptitud” se reemplaza por “probabilidad”,
permitiendo de esta manera realizar evaluaciones y seguimientos de l|a fiabilidad de
componentes, equipos o sistemas. Por esta razdn, la estadistica y las probabilidades son
herramientas fundamentales en la ingenieria de fiabilidad. Sin embargo, debe tenerse en cuenta
que aquéllas no son mas que herramientas que permiten obtener conclusiones supuestas, unas
hipdtesis que deben apoyarse en conocimientos sobre el comportamiento del equipo en cuestidn

(por ejemplo, como envejece, etc.) ya que de otra manera los célculos se alejarian de la realidad.

Taguchi (2012, P. 7) indic6 que las principales dimensiones y aplicaciones para la ingenieria
de fiabilidad son las siguientes:
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= Predecir la fiabilidad que tendrd un nuevo disefo en general, esto se hace modelizando el
sistema mediante técnicas como el diagrama de bloques, arbol de fallos, etc. y empleando
datos disponibles de diseflos anteriores. En algunos casos, se emplean también ensayos
“acelerados” en los que, forzando el aumento de alguna de las condiciones de funcionamiento,
se produce un envejecimiento del dispositivo en cuestidn, anticipandose los fallos.

= Mejorar la calidad de un disefio, Genichi Taguchi, ingeniero japonés introductor del concepto
“Funcion de pérdidas” e impulsor de los disefios robustos, decia que “midiendo la fiabilidad no
se consigue fiabilidad”. Conseguir productos mas fiables que los de los competidores permite
alcanzar una ventaja competitiva sobre ellos. Una variante de lo anterior es la reduccion del
coste de fabricacidon, manteniendo la fiabilidad del producto.

= Demostrar la fiabilidad, tradicionalmente (por ejemplo, en componentes electrénicos), la
fiabilidad se demostraba en un banco de ensayos empleando ensayos acelerados. Es preciso
tener en cuenta que los tiempos de ensayo se disparan si se quiere tener un riego estadistico
bajo.

= Estimar la cantidad de repuestos de la que sera necesario disponer, a partir del modelo de
fiabilidad establecido en la fase de disefio, resulta muy util realizar esta prevision.

= Medir la fiabilidad en servicio, es una buena practica analizar los datos del comportamiento en
servicio (informes de reparacion, servicio postventa, etc.) con objeto de identificar qué
componentes son los que fallan por si es preciso realizar alguna mejora en el disefio, cambio

de proveedor.

= Priorizar equipos, se puede utilizar el concepto de fiabilidad para priorizar los componentes de
un sistema al objeto de tomar determinadas decisiones orientadas a la mejora de la eficiencia

de su explotacion, por ejemplo, a través de la mejora de su mantenimiento o disponibilidad.

Dimension la calidad de informacion a los usuarios del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.

Ponce de Ledén (2000, P. 50) indicé “la informacion a los usuarios se debe realizar
mediante folletos que contengan los horarios de salida, llegada a las estaciones, parada en las
estaciones, sefializacion y su nomenclatura, mapa general de la ruta, unidades de trenes,
unidades de vagones. Informacion mediante folletos donde sefalen la forma de hacer un reclamo,
donde realizar sus quejas, donde hacer sus sugerencias ya sea personalmente o mediante
teléfono. La informacién puede ser verbal a través de controladores, evaluadores. La informacién

se mejorara a través de medios digitales el internet, celulares”.
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La informacion para los usuarios del tren en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima es muy
importante por servir a una poblacién muy grande con problemas sociales, educativos y de toda
indole. Para mejorar la calidad del servicio de informacién a los usuarios se requiere un
reglamento de informacién de servicio ferroviario, tal como realizé Ponce de Ledn en calidad de
presidente de los Estados Unidos Mejicanos, quien publico un reglamento del servicio ferroviario,
el reglamento es necesario el cual debe incentivarse el sistema educativo mediante la instalacion
de un servicio de televisién instalado en las dreas de andenes, lo prioritario de la informacién
debe ser sobre el tema de desastres como sismos, terremotos, incendios y accidentes, de igual
manera la poblacién debe ser educada para hacer el buen uso de los vagones, trenes, viaductos,
guardar el orden y el respeto a los usuarios, modalidades de transporte de personas y bienes

personales.

(Raul, et al., 2013, p.25) indicaron, en la gestion de la calidad del transporte publico
urbano tienen un papel primordial los indicadores de calidad, que se establecen para cada
aspecto del servicio. Son instrumentos que ayudan enormemente a la planificacion, control y
permiten visualizar de forma sistémica los objetivos y su cumplimiento. El estudio se basa en
relacionar las aceleraciones sufridas por el usuario durante su viaje debido a brusquedades en el
trayecto y la perdida de comodidad o confort, mediante un indicador especifico. El conductor y
los pasajeros de un vehiculo de transporte de pasajeros se ven sometidos durante su marcha a
aceleraciones debidas a las irregularidades de la calzada y a los efectos dindmicos a consecuencia
de las vibraciones, aceleracién, frenado y cambio de carril del vehiculo. El creciente interés en
mejorar el confort de los pasajeros lleva a plantearse cémo relacionar el valor de estas
aceleraciones con el confort que perciben los ocupantes del vehiculo. El uso de acelerémetros y
giréscopos fijados a diferentes puntos de la carroceria permite medir aceleraciones en tres ejes,
lo que asociado a datos de GPS se puede utilizar para establecer con gran exactitud los lugares, las
condiciones de la via o actitudes de conductores que provocan estas situaciones. Por otra parte,
dotando a los usuarios de pulsadores para identificar momentos de incomodidad, se podran
relacionar los picos de las aceleraciones con el disconfort en el viaje. A partir de estas relaciones e
interpretando las causas que producen dichas perturbaciones, se podran adoptar medidas
tendientes a mejorar la calidad del viaje, modificando pardmetros de conduccién o gestionando

reparaciones necesarias en la via.
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Fundamentacidn cientifica técnica y humanista de la seguridad de las pertenencias de los
usuarios

La seguridad de las pertenencias de los usuarios en el Metro de Lima comprende la
variable que enfoca los actos delincuenciales como robos, agresiones, asaltos, hurtos, dentro de
las estaciones, andenes de espera de embarque y desembarque a los vagones, incluye ademas los
ambientes de la primera planta, escaleras y ascensores, pero también es importante en el exterior
de las estaciones, la seguridad contra las pérdidas de las pertenencias de los pasajeros es muy
importante, donde el gobierno y la concesionaria tienen responsabilidad por lo cual la policia y los
vigilantes en todo momento deben estar presentes para hacer prevencidn de robos y atentados
contra la poblacidn que llega para usar el servicio del tren eléctrico. La calidad de la seguridad en
el transporte publico en el tren eléctrico no se estdn dando, los pasajeros estan desprotegidos por
tanto los incidentes de asaltos, robos y otros a los usuarios dentro y fuera de las instalaciones de
los trenes son abundantes. Haciendo la diferencia el servicio de transporte masivo en metros y
tranvias y ferrocarriles son sistemas muy seguros contra accidentes y de ocurrir son
extremadamente escasos que se pueden generar con muros en las estaciones o por intromisién
en la linea de otros trenes en actividades de mantenimiento, acciones muy fortuitas que no son

motivo en este estudio de investigacién.

Tovar (2010, P. 2) indicé la seguridad etimoldgicamente deriva del latin seguritas que
significa calidad de seguro. Sin embargo, en el sentido semantico de la palabra, el
término seguridad ampliado en su interpretacién se refiere a un ambiente estable donde se
presume la inexistencia de peligros, temores y dafios hacia las personas y sus pertenencias. En
otro sentido, la seguridad constituye aquel grado de tranquilidad y confianza que tiene
toda persona para un momento dado. Es algo internalizado en el hombre y que surge en él como
una sensacion integrada a la idea de que no existen razones de peligro o temor. La seguridad es
una variable latente es en si algo abstracto que esta alli pero que no se ve (no es material sino una
casa ideal de la mente o quiza de la inteligencia), que solamente se percibe como una sensacién
propia fundamentalmente de los seres humanos debido al resultado obtenido como producto de
la aplicacion de ciertas medidas de proteccidén o de la existencia de condiciones favorables para
asumir esa sensacion de seguridad. Existe el fendmeno de la violencia, la delincuencia, el asalto a
mano armada la que amenaza a la sociedad de Lima vy el resto de lugares del Peru tanto en el tren
eléctrico como en otros medios de transporte. Existe también otro tipo de seguridad en el
transporte urbano respecto a choques y volcadura los que pueden ocurrir en vehiculos de

neumaticos pero en el servicio de transporte de vias férreas no pueden ocurrir este tipo de
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inseguridad, si ha ocurrido alguna vez es un accidente de descarrilamiento de tranvias los cuales

en la actualidad se reducido a cero.

Catala (2015, P. 3) indicé que dicto el Reglamento de circulacion ferroviaria de Espafia,
Real Decreto 664/2015, del 17 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de Circulacion
Ferroviaria (BOE de 18 de julio de 2015). La Ley 18/2014, de 15 de octubre, de aprobacion de
medidas urgentes para el crecimiento, la competitividad y la eficiencia, en su disposicién
adicional undécima, modifica la Ley 39/2003, del 17 de noviembre, del Sector Ferroviario,
anadiéndole una disposicion adicional decimocuarta, en la que se dispone que corresponde al
Consejo de Ministros mediante real decreto, a propuesta del Ministro de Fomento, aprobar el
Reglamento de Circulacién Ferroviaria. La disposicidon transitoria primera del Real Decreto
2387/2004, de 30 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de Sector Ferroviario
establece un régimen provisional aplicable en materia de seguridad en tanto no se aprueben las
normas de desarrollo de la Ley del Sector Ferroviario en materia de seguridad. El objeto principal
del Reglamento de Circulacién Ferroviaria, que se aprueba en este real decreto, es disponer de
una normativa Unica que permita una circulacién ferroviaria segura sobre la Red Ferroviaria de

Interés General.

Espafia es uno de los tantos paises europeos que ha desarrollado un sistema de metros
para todas sus ciudades del territorio destacando los principales: Metro de Barcelona, Metro de
Bilbao, Metro de Madrid, Metro de Palma de Mallorca, Metro de Sevilla, Metro de Valencia,
Metro de Malaga, Metro de Alicante, la poblacién espafiola sincroniza su desarrollo gracias a los
sucesivos gobiernos que trabajan invirtiendo los fondos publico en beneficio de los pueblos
sobre todo en la solucion del transito urbano mediante metros modernos de alta tecnologia para
gue los usuarios puedan movilizarse por todo el pais de forma cémoda, segura y rapida y con

confort.

Comparando el metro de Madrid que tiene 294 kilémetros y 301 estaciones, con trenes y
vagones que dan confort de primera clase donde todos van sentados, donde da gusto viajar
porque es casi como salir de la casa y subir a un tren, te puedes bajar en el punto exacto donde el
pasajero va. El metro de Lima de la linea 1 y posiblemente los que se construyan no se igualaran
por nada del mundo, los metros que estan construyendo los gobiernos del Perd son de tecnologia
del siglo del afio 1930, que no justifica su construccion porque cada dia suman problemas en vez

de dar comodidad, calidad y felicidad a la gente.
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Justificacion de la investigacidn cientifica

La investigacién planteada como punto de tesis para optar el grado de Magister en
Gestidon Publica se escogid el problema discutido por los usuarios del servicio de transporte
urbano en el tren eléctrico que recorre el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, ellos sugirieron
la idea que se debe realizar la investigacion de la obra del tren eléctrico el cual ha costado
millones de ddlares y no cumple las funciones sociales para las que fue construido, se dijo que el
servicio que brinda es solo para unos pocos que no llega a atender ni al 50 % de la poblacién que
existe en el trayecto del tramo 2 por tanto el transporte urbano en el Distrito de San Juan de
Lurigancho no se ha resuelto, el problema diario de ir a trabajar, estudiar o solo realizar
actividades varias y regresar a su domicilio es muy dificil, la insatisfaccion es comentada por toda
la poblacién, por los medios periodisticos, la televisidn, incluso las autoridades del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones. El problema fue estudiado encontrandose causales de deficiencia
de construccidon que pueden describirse como problema que origina la mala calidad de servicio
qgue recibe los pasajeros que llegan a las estaciones para hacer uso del tren eléctrico, no lo
pueden hacer porque es imposible abordarlo debido a la aglomeracién de gente en las afueras de
las estaciones, y adentro en los andenes de embarque que al momento de subir a los vagones
todos quieren ingresar, las puertas de entrada se convierten en luchas campales, surgen
discusiones, aventones, agresiones, la gente se desespera, surgen gritos y palabras soeces,
algunas personas son atrapadas por las puertas, el personal de vigilancia va en su auxilio, hechos
gue se generan por la gran demanda de pasajeros que ha sobrepasado la capacidad de los 24
trenes con 125 vagones de servicio, con los cuales la concesionaria indica que solo transporta 320
mil pasajeros diariamente. Lo que significa que el proyecto ha sido ejecutado sin criterio del
reglamento nacional de ferrocarriles, el OSCE no ha intervenido, la licitacidn publica internacional
no ha cumplido las bases ni los términos de referencia, o simplemente el comité de adjudicacién
de la buena pro ha incumplido las normas y no ha respetado el expediente de estudio de
factibilidad de obra, el estudio de impacto ambiental, las fallas se ven y resaltan a simple vista hay
suspicacia y preguntas sin responder. Fernandez (2014) indicé que la empresa concesionaria esta
coordinando con el Ministerio de Transportes y Comunicaciones la compra de 20 trenes
adicionales desde octubre de 2014 pero a la fecha no se hace realidad, porque se requiere la
firma de una adenda donde participan el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, Ositran, el
Concesionario G Y M Ferrovias, Proinversion y el Ministerio de Economia y Finanzas. Gallardo
(2015) indico en los préximos dias se estara firmando la adenda para la compra de 20 trenes para

la linea 1 del metro de Lima con lo cual se duplicard la capacidad de demanda de transporte
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urbano el cual comenzd a ser critico desde el mes de octubre de 2014 solo a tres meses de la
puesta en marcha el servicio comercial 25 de julio de 2014, la evaluacién del problema se inicié en
noviembre y diciembre de 2014, en enero de 2015 se inicia las negociaciones para la firma de la
adenda para la compra de los 20 trenes, dotar de mas trenes a la linea 1 significa realizar
ampliaciones de las obras civiles: ampliacidon de estaciones, patios taller en la estacién de Villa el
Salvador, ampliacidon del acceso al patio taller en la estacion de Bayovar en San Juan de
Lurigancho, sistema eléctrico para 44 trenes modernos equipados con 6 vagones cada uno. Indico
que la obra publica demora mucho por lo que resolver el problema incluyendo los estudios
encargados a la concesionaria tomo un tiempo de 18 meses. Indicé que la ampliaciéon permitird un

servicio de hasta 600 mil pasajeros por dia.

Fernandez (2015) indicd segun video fecha 20 de mayo 2015 que la linea 1 del
metro de Lima ha colapsado debido a que estd transportando 320 mil pasajeros por dia que
corresponde al estudio de factibilidad para dentro de 20 afios o sea hasta el 2035. Indicd que el
exceso de pasajeros que ingresen a los andenes de embarque y desembarque serdn controlados
de tal manera que por los torniquetes solo ingresen mas o menos de 1,000 pasajeros que es lo
que lleva o trae cada tren, para lo cual la gente ird haciendo colas en los exteriores de las

estaciones, se colocaran semaforos, trancas, sefializacion para mantener el orden.

Fernandez (2014, p. 5) indicd que en calidad de gerente de imagen Institucional de la
concesionaria informa y declara al publico que un tren que se dirigia a Villa el Salvador quedd
varado a la entrada de la estacién El Angel, los pasajeros quedaron atrapados sin aire, algunos
comenzaron a desmayarse y no habia primeros auxilios, ante el reclamo de los pasajeros a los
pilotos del tren, estos culparon a los pasajeros por haber subido cuando los vagones estaban
llenos, el tren fue remolcado hasta la estacion de Villa el Salvador, de igual manera indicé que es
la primera vez que sucede este problema sin embargo dijo, es como un autobus que se malogra
sin previo aviso, que no serd la primera ni la Ultima que se malograra un tren, declaraciones
aterradoras del gerente de imagen institucional de la empresa concesionaria G y M Ferrovias,
asusté a los miles de usuarios quienes reaccionaron e indicaron que se debe hacer una
investigaciéon de la ejecucion del proyecto porque ademds se observa que el servicio del
transporte urbano masivo en el tren eléctrico solo lo recibe un pequefio porcentaje de la
poblacidn del Distrito de San Juan de Lurigancho, suceden muchos incidentes de insatisfaccién y
hay la practica de no dar un buen servicio de calidad, han obligado a los usuarios a protestar y

reclamar calificando al proyecto que no ha tenido ni un dia de vida util, recordando que las
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autoridades dijeron al pueblo que es la mejor obra de América que su duracidn de servicio es para
20 afos sin generar problemas, las fallas estan a la vista por tanto requiere un estudio de
Investigacidn. La investigacion de la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la
linea 1 del metro de Lima se realizd por observacidn directa del fenédmeno en el campo debido a
la ausencia de trabajos de investigacion existentes que haya sido ejecutado antes de la
construccién del tren eléctrico, en el campo se observo se describid y se analizé las deficiencias
qgue repercuten en el transporte urbano de pasajeros para lo cual se elaboré las técnicas e
instrumentos requeridos, como los cuestionarios mediante los cuales se recolecto la informacion
de las variables, dimensiones para el procesamiento estadistico aplicando la metodologia de

investigacién cuantitativa.

Justificacidon legal

La justificaciéon legal, de acuerdo al marco tedrico nos permite justificar la investigacién
cientifica, porque nos facilitd elegir el método que mas nos convenga para analizar el problema,
ademds nos sirvid para corregir los errores cometidos por los responsables de ejecutar el
proyecto de la linea 1 del metro de Lima. La investigacion se hard respetando la legislacidn de las
leyes peruanas e internacionales en lo que refiere a normas de disefio, normas de transito,
normas de calidad, disposiciones municipales y sectoriales, ademas se tomé en cuenta el derecho
de la poblacién de 11 Distritos de la Provincia de Lima por donde pasa la via de infraestructura de
la linea 1 del metro de Lima, el derecho que tienen mas de 3°370,675 habitantes pero que no se
esta considerando la poblacion de Lima cercado debido a que es minima, la poblacién cree que el
Estado tiene la obligacidn de construir un sistema de transporte masivo urbano moderno a fin de
poder transportarse para trabajar, basados en la constitucién del Perd, la Ley N2 27181 Ley
general de transporte y transito terrestre, la Ley N2 29754 que dispone que el organismo
supervisor de la inversion en infraestructura de transporte de uso publico (Ositran) es la entidad
competente para ejercer la supervision de los servicios publicos de transporte ferroviario de
pasajeros en las vias concesionadas que forman parte del sistema eléctrico de transporte masivo
de Lima y callao (La Autoridad Auténoma del Sistema Eléctrico de Transporte Masivo de Lima y
Callao-AATE del Ministerio de Transportes y Comunicaciones), Reglamento (UE) N° 1371/2007 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 23 de octubre de 2007 sobre los derechos y las obligaciones
de los viajeros de ferrocarril, publicado en el Diario Oficial de la Unién Europea (D.O.U.E.) de 3 de
diciembre de 2007, aplicable desde el 3 de diciembre de 2009. La poblacién debe ser consiente

que debe tener el derecho que el Estado prevea el servicio de transporte urbano como si se


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/HTML/?uri=CELEX:32007R1371&from=ES
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/HTML/?uri=CELEX:32007R1371&from=ES
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/HTML/?uri=CELEX:32007R1371&from=ES
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tratara del servicio de agua potable y alcantarillado, la educacidn, la salud, el trabajo. Es posible
que no se hayan respetado estas leyes porque el Perd nunca legisld el transporte urbano

mediante ferrocarriles ni metros.

Justificacion técnica

(Apel 2004, p. 1) indico la justificacion técnica nos permite, hacer planteamientos del
problema de servicio de trasporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, que
contiene un problema cuantitativo descriptivo, también es posible hacer una justificaciéon técnica
desde el punto de vista de hechos realizados en otros lugares que sirven de base para investigar
otros problemas afines aplicados en otros lugares ya sea locales, nacionales o internacionales. Se
planted que en el Peru el problema de servicio de transporte urbano se resuelva haciendo uso de
trenes y metros de alta velocidad, que aqui en el medio no existen porque seguramente el Estado
no estd en capacidad de financiar su ejecucién o simplemente los ingenieros no estdn en
capacidad de trabajar con tecnologias del futuro, como la tecnologia de trenes de alta velocidad
inclusive la tecnologia de levitacién magnética que solo lo tiene China y Japdn, en Europa usan
trenes de alta velocidad con calidad de servicio, informacién, confort que da gusto viajar, otros
paises en desarrollo estan solucionando el problema del transporte urbano de forma inteligente
con visién al futuro. En el Brasil el Arquitecto Jaime Lerner que fue alcalde de la ciudad de
Curitiva dio vida al sistema BRT (Auto bus de transito rapido nacido en los Estados Unidos en los
anos 1970) se dijo que es un metro bus mejorado con varias puertas de embarque y desembarque
sistema que se ha aplicado en el mundo, especialmente en Europa con el sistema BHLS (Bus with
a High Level of Service) (Autobus con un Alto Nivel de Servicio) sistema también aplicado en el
Metropolitano de Lima que es parte del sistema integrado del Metro de Lima pero que no se ha
construido como tal, adolece de deficiencias que no es motivo de andlisis, otros paises
desarrollados pero que no estan interesados en el futuro de su poblacion, debido a grandes crisis
politicas, econdmicas y sociales como Estados Unidos todavia que sigue con la tecnologia
convencional con trenes y metros que desarrollan hasta 250 Km/hora desde los afios 1930. En los
30 ultimos afios del siglo XX la empresa Alemana Transrapid desarrolld la tecnologia del tren
Maglev con velocidades de hasta 500 Km/hora, el primer metro tipo maglev se construyé en 23
meses en China, entre los afios 2001 y 2003 el maglev que recorre desde el Distrito Financiero de
Lujiazui al aeropuerto Internacional de Pudong en Shangai distante 31 Km, en solo 7 minutos y
20 segundos a una velocidad de 433 Km/hora, la tecnologia se denomina de levitacion magnética
o tecnologia maglev, se sigue aplicando en la China como medida para dar un servicio rapido y de

calidad a mas 1,200 millones de chinos de todo el pais porque creen que es la tecnologia que los
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sacara del atraso y la congestién del transito vehicular, se sigue construyendo metros urbanos y
de cercania para distancias menores de mil kildmetros porque resulta ser mas rdpido, cémodo,
barato y mas seguro que el avidn. El Japdn ha desarrollado su propia tecnologia, ha fabricado el
maglev japonés puesta en marcha el 2015 que viaja a la velocidad de 603 Km/hora, seguin versién

de EIR resumen del ejecutivo.

Justificacion social

La justificacion social es una de las mas importantes en el caso de la ejecucion del proyecto
del tramo 2 de la linea 1 con una longitud de 12.50 Kildmetros entre la estacion Miguel Grau y la
estacion Bayovar, el tramo 2 de la linea 1 es importante porque toda la poblacién del Distrito de
San Juan de Lurigancho, El Agustino y el sector Jicamarca requirié la construccién de un metro
con trenes eléctricos para se puedan transportar todos los dias para ir a trabajar, estudiar o
realizar cualquier actividad personal en forma rdpida y placentera, de la misma manera regresar a
sus domicilios sin problemas de accidentes o pérdidas de sus pertenencias, todo metro por sus
caracteristicas realiza un transporte rapido y masivo de personas, por lo que si el metro de la linea
1 estuviera bien ejecutado transportaria al 100 % de usuarios de tal manera el auto, el bus
hubiera disminuido de tal manera que la descongestion del trdnsito vehicular hubiera
desaparecido de las calles y avenidas, pero como la construcciéon del metro de la linea 1 tiene
serias deficiencias del servicio de transporte, el problema del transito vehicular se ha vuelto mas
cadtico, el problema es mismo en todas las ciudades del Perd, Lima se ha convertido en una
ciudad desmejorada con vehiculos tipo chatarra que envenenan el ecosistema. El problema social
se agrava porque al Peru siguen entrando vehiculos de todo tipo proliferando las mototaxis y
mini camiones de carga que en ciertos lugares no se puede atravesar las calles con facilidad y
subsiste el peligro de atropello, los hogares pierden a sus familiares y se empobrecen. Si el estado
no construye obras de calidad de transporte urbano donde la gente pueda pagar un pasaje de
costo bajo los problemas sociales se agravan, la tarifa de 1,50 soles que cobra la concesionaria
por viaje en el tren eléctrico es razonable para las personas que van a lugares lejanos pero si van
solo al centro sale mas caro que usar un bus porque el tren pasa muy lejos del centro y obliga a
pagar otro pasaje, por tanto el servicio del tren es ventajoso para unos y desventajoso para otros,
ademas la mayor parte de gente no puede viajar porque los trenes no tienen capacidad y el
servicio estd colapsado. Aqui surge un gran problema porque la gente por necesidad no dejara de
usar los autobuses, los colectivos y taxis, por cuya razén debido al aumento de poblacidon hay mas

taxis, mdas buses que congestionan el transito urbano por tanto el Estado ha invertido miles de
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millones de ddlares y no ha solucionado nada muy por el contrario ha creado odio y descontento
de las masas sociales, por tanto los problemas de la delincuencia son cada dia mayores, se siente
gue los funcionarios del Estado en general no estdn solucionando los problemas de la poblacion,
el Ministerio de Transportes y comunicaciones no ha aplicado las politicas de un estado moderno
al servicio a la poblacién, sino mds al servicio del beneficio de ellos porque los fondos
presupuestales han ido a parar a sus bolsillos, han demostrado que son incompetentes, viven de
espaldas al pueblo buscando su beneficio personal con sueldos mensuales muy elevados para los

resultados del trabajo burocratico que realizan.

Justificacion metodoldgica

La justificacion metodolégica para el tema La calidad de servicio de transporte urbano en el
tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, para investigar las deficiencias de falta de calidad de
servicio de transporte urbano se escogié la metodologia no experimental de caracter cuantitativa
a fin de encontrar las deficiencias indicadas por los miles de pasajeros del Distrito de San Juan de
Lurigancho, se quejan que la calidad de servicio de transporte urbano que da la concesionaria G &
M-Ferrovias es pésima, por lo cual se decidié hacer la investigacidn cientifica para saber cuales
son las razones que un proyecto social donde se ha invertido muchos millones de délares que tan
pronto inicid el servicio comercial se generd una demanda de pasajeros superior a la demanda de
disefio, para el andlisis utilizaremos las técnicas y los instrumentos para el estudio de variables
cuantitativas y sus dimensiones, para la técnica de investigacidén se aplicd la encuesta y como
instrumento se aplicdé el cuestionario, los datos fueron procesados estadisticamente a fin de
poder medir los aspectos de las deficiencias de fiabilidad, calidad de servicio de transporte

urbano, calidad de informacién a los usuarios y calidad de confort a los usuarios.

1.1 Problema

Realidad problematica

El proyecto de la linea 1 del metro de Lima inicié el servicio comercial el 25 de Julio de 2014,
empezaron a funcionar integrados el tramo 1 y el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima con 24
trenes equipados con 125 vagones que empezaron a dar el servicio de transporte urbano en todo

el recorrido comprendido entre la estacién Villa el Salvador en el Distrito de Villa el Salvador y la
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estacion Bayovar en el Distrito de San Juan de Lurigancho, para la administracidon del servicio el 22
de febrero de 2011, Prolnversion adjudicé la concesion de la provision de material rodante,
construccién del segundo nivel del patio taller, operacion y mantenimiento de la Linea 1: Villa el
Salvador - Av. Grau - San Juan de Lurigancho, con un monto de inversion de USS 239 millones, al
consorcio Tren Lima, Linea 1, conformado por las empresas Grafia y Montero S.A.A y Ferrovias
S.A.C. El 11 de abril de 2011 se suscribid el Contrato de Concesiéon entre el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones y la Sociedad Concesionaria G Y M Ferrovias S.A. De esta manera
el servicio al publico viene siendo atendido por la empresa privada; administrada, controlada y
evaluada por el Ministerio de transportes y Comunicaciones a través Agencia de Promocion de la
Inversidon Privada Prolnversion. Lo preocupante es que el servicio de transporte urbano que
reciben los usuarios de los Distritos beneficiarios es de mala calidad y pésima calidad en opinién
de los pasajeros, los problemas mas saltantes se deben a que los pocos usuarios que reciben el
servicio viajan apifiados que para ingresar a los vagones sufren empujones, falta de respeto por
las groserias de los pasajeros, la espera en colas para poder viajar, los trenes se malogran en
cualquier lugar por lo que no hay garantia de realizar un viaje placentero, a pesar que hay una
tarifa de pago de S/. 1.50 que es ventajoso para los que viajan a distancias largas, para viajes a
corta distancia incluso para ir al centro de Lima es desventajoso porque obliga a pagar otro pasaje
en bus, debido a que la linea pasa muy distante de Lima centro. En conclusion la mala calidad del
servicio se debe:
= Primero, a fallas de trenes eléctricos que se paralizan en cualquier lugar de la via férrea hasta
gue son remolcados hasta los talleres bien a la estacion de Bayovar o a la estaciéon Villa el
Salvador.

= Segundo, la falta de trenes eléctricos de arrastre minimo de 6 vagones.

= Tercero, la falta de vagones de 200 pasajeros.

= Cuarto, debido a la construccién de obras civiles demasiado pequenas sobre todo las
estaciones y sistema eléctrico.

= (Quinto, debido a la falta de seguridad policial y vigilancia dentro y fuera de las estaciones.

= Sexto, a la falta de informacién y capacitacién a los usuarios.

= Sétimo, al demasiado tiempo de parada en las estaciones de salida bien de la estacion de San
Juan de Lurigancho o de la estacion de Villa el Salvador.

= QOctavo, ala bajavelocidad de los trenes.

= Noveno, a lafalta de administracién, evaluacién, supervision del estado a través del Ministerio

de transportes y comunicaciones.
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= Décimo, no se hace prevencidn y capacitacion para minimizar los problemas en caso de
accidentes, desastres, que en caso de suceder un terremoto solo de 7 a 7.9 grados de
magnitud local (Escala de Richter expresado en numeros arabigos) o en Escala de Mercali de

grado X a XI (expresado en nimeros romanos) con seguridad dejard mucho que lamentar.

Magnitud en Escala Richter Efectos del terremoto

Menos de 3.5 Generalmente no se siente, pero es registrado

3.5-5.4 A menudo se siente, pero sdlo causa dafios menores
5.5-6.0 A menudo se siente, pero sdlo causa dafios menores
6.1-6.9 Puede ocasionar dafios severos en dreas muy pobladas.
7.0-7.9 Terremoto mayor. Causa graves dafios

8 o0 mayor Gran terremoto. Destruccion total a comunidades cercanas.

Las deficiencias que generan una mala y pésima calidad de servicio de transporte urbano son de
responsabilidad directa del gobierno a través del Ministerio de Transportes y comunicaciones.

Fernandez (2013, PP. 1-2) indico la meta de ejecucién de 21.50 kildmetros del tramo 1 del metro
de Lima comprendido entre la estacién Villa el Salvador a la estacidon de Miguel Grau, fue iniciado
por el presidente Alan Garcia Pérez el 17 de Octubre de 1986, ejecutd 9.20 kildmetros de viaducto
elevado y siete estaciones desde la estacidn Villa el Salvador a la estacién Otocongo a un costo de
225 millones de délares donde la obra quedd paralizada por 23 afios cuya construccion estuvo a
cargo de la empresa contratista Italiana Tralima, obra inconclusa que fue inaugurada por el
presidente Garcia el 28 de Abril de 1990 en su primer gobierno. Alan Garcia Pérez reinicia la
construccién en su segundo gobierno en el afo 2009 realizando 12.30 kildmetros de viaducto
elevado de dos vias con nueve estaciones desde la estacién Otocongo hasta la estacion Miguel
Grau, inaugurado por el presidente el 11 de Julio de 2011. El costo de construccién fue de 521
millones de ddlares, (410 millones a la firma del contrato entre el MTC y el consorcio Tren
eléctrico Lima, Norberto Odebrech S.A sucursal Perd y la firma Grafia y Montero, 111 millones
mediante adenda de fecha 11-07-20119, el servicio comercial del tramo 1 inicia el 5 de Abril de
2012. El tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima con una meta de 12.50 kildmetros entre la
estacion Miguel Grau y la estacién Bayovar, la construccién lo inicia el gobierno de Ollanta
Humala Tasso el 10 de Abril en 2012 previa licitacién publica ya realizado por el gobierno de Alan
Garcia Pérez, la obra termina el 12 de Mayo de 2014, se ejecuta los 12.50 kilémetros de viaducto
elevado de dos vias con 10 estaciones, un puente de 170 metros sobre la via de evitamiento y un

puente de 140 metros sobre el rio Rimac , el costo del tramo 2 fue de 884 millones de ddlares,
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(583 millones a la firma del contrato por el gobierno de Alan Garcia Pérez, 301 millones mediante
adenda de fecha 25-07-2014 del gobierno de Ollanta Humala Tasso)

La meta total de la linea 1 del metro de Lima construido el tramo 1 y el tramo 2 totaliza 34
kilbmetros de longitud ejecutado a un costo de 1630, 000.00 ddélares americanos, (746 millones
del tramo 1, mas 884 millones del tramo 2), el servicio comercial de la linea 1 inicia el 25 de Julio
de 2014. Para solucionar parte de la mala calidad del servicio de transporte urbano el gobierno
de Ollanta Humala Tasso, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones con fecha 11-07-2016
firma la Adenda N° 4 de ampliacién y mejoramiento del proyecto de la linea 1, a un costo de
136°777, 473.72 para mejoramiento de cinco estaciones: Villa el Salvador, La cultura, Gamarra,
Grau y Bayovar, ampliacién del sistema eléctrico, ampliacion de las vias de estacionamiento del
patio de maniobras de la estacién de Bayovar, segundo acceso al patio de maniobras de la
estacion de Villa el Salvador, empalmes de vias de rieles . 187°639, 520.94 ddlares americanos
para adquisicion de 20 trenes, 73°179, 413.16 para adquisicion de 39 vagones de 200 pasajeros
cada uno), sumado los costos el proyecto solo de infraestructura tendrd un costo de

138°182,473.72 ddlares.

Segura (2016, P. 1) indico en calidad de “Ministro de Economia y Finanzas, esto no es tan
facil obedece a una politica del gobierno para autorizar el presupuesto de ampliacion mediante la
adenda N° 4, es decision de los sectores involucrados: el sector administrativo representado por
el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el sector que autoriza la suma presupuestaria
representada por el Ministerio de Economia y Finanzas, el Organismo Supervisor de la Inversion
en Infraestructura de Transporte de uso Publico Ositran, La Agencia de Promocidn de la Inversion
Privada Prolnversién, la empresa concesionaria mediante el Director de la Empresa G y M

Ferrovias”.

Gallardo (2016) indicé en calidad de ministro de transportes y comunicaciones que la
adenda N° 4 se firmo el 11 de julio de 2016 entre el Ministerio de transportes y comunicaciones y
la empresa concesionaria del servicio del tren eléctrico de la linea 1 del metro de Lima, por el MTC
firmo el Viceministro Carmelo Henrry Zaira Rojas y por parte de la empresa G y M Ferrovias
concesionaria del servicio firmo el presidente del directorio Gonzalo Ferraro Rey y el Gerente
general de la linea 1 del metro de Lima Manuel Wu Rocha, la concesionaria hard la adquisicién de
20 trenes modernos equipados con 6 vagones para 200 pasajeros cada uno, adquisicion de 39
vagones para acoplarlos a cada uno de los 19 trenes existentes con 5 vagones, se tendra 44

trenes equipados con seis vagones cada uno, para llevar 1200 pasajeros, adicional se entregd a la
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empresa concesionaria G y M Ferrovias realizar los estudios de ampliacidn de las obras civiles y
electromecanicas: 5 estaciones de embarque y desembarque (Bayovar, Miguel Grau, Gamarra, La
cultura, Villa el Salvador), ampliacion de las de estacionamiento del patio de maniobras de
Bayovar, segundo acceso al patio de maniobras y talleres de la estacion Villa el Salvador,
ampliacion de la fuerza electromecanicas para 44 trenes de lo contrario no seria posible aumentar
los 20 trenes porque todo lo construido es demasiado pequefio, indicdé que la demanda de
pasajeros a la fecha es de 320 mil pasajeros por dia que equivale a la que debia tener en el 2030,
con la ampliacién se solucionard la demanda para 500 mil pasajeros por dia, estos logros
permitirdn que los trenes vayan con una frecuencia entre ellos de 3 minutos, con lo cual los
usuarios tendran un servicio mejorado de calidad. (Periddico el Comercio de Lima 16 de Junio de

2016, p.1).

Formulacién del problema
Problema general

¢Cual es la relaciéon entre la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1
del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana,

20157

Problemas especificos

¢Cual es la relacién entre la fiabilidad vy la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima

metropolitana, 20157

¢Cudl es la relacién entre la calidad de servicio de informacion y la seguridad de las pertenencias

de los usuarios de Lima metropolitana, 2015?

¢Cudl es la relacion entre la calidad de confort al usuario y la seguridad de las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana, 2015? 1.2 Hipdtesis

1.2 hipotesis

Hipétesis general

Existe relacion entre la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del

metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.
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Hipdtesis especificas

Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de

Lima metropolitana, 2015.

Existe relacidn significativa entre la calidad de servicio de informacién y la seguridad de las

pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.

Existe relacion significativa entre la calidad de confort al usuario y la seguridad de las pertenencias

de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.

1.3 Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2
de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima

metropolitana, 2015.

Objetivos especificos

Determinar la relacidon que existe entre la fiabilidad y la seguridad de las pertenencias de los

usuarios de Lima metropolitana, 2015.

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio de informacién y la seguridad de las

pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.

Determinar la relacion que existe entre la calidad de confort al usuario y la seguridad de las

pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.



Il.  MARCO METODOLOGICO
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Seguidamente se expone el método y el procedimiento utilizado en la investigacién, el disefio
metodoldgico, el proceso de seleccion de la muestra, el analisis de sus caracteristicas y los

procedimientos empleados en la estadistica descriptiva e inferencial.

Arias (2006, P. 16) indicé el marco metodolégico es el “Conjunto de pasos, técnicas,
instrumentos y procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas”. Este
método se basa en la formulacién de hipédtesis las cuales pueden ser confirmadas o descartadas

por medios de investigaciones relacionadas al problema.

Tamayo y Tamayo (2003, p. 37) indicé “el marco metodoldgico es como “Un proceso que,
mediante el método cientifico, procura obtener informacién relevante para entender, verificar,
corregir o aplicar el conocimiento”, dicho conocimiento se adquiere para relacionarlo con las

hipétesis presentadas ante los problemas planteados”.

El tipo de disefio de investigacién aplicado en el problema La calidad de servicio de
transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias
de los usuarios de Lima metropolitana, 2015 es un problema latente visible por tanto se aplicé el
estudio de campo cuantitativo del problema, ademas se enfocd las particularidades de la
investigacién de estudio explorativo y descriptivo luego planteamos los pasos correctos para sacar
los resultados correctos. El siguiente paso estudiaremos el marco metodoldgico que consiste en

estudiar la poblacion universo y la poblacién muestral.

2.1. Variables

Definicion conceptual de variables

(Hernadndez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 105) definieron: “Una variable es una
propiedad que puede fluctuar y cuya variacidn es susceptible de medirse u observarse, el
concepto de variable se aplica a personas, objetos u otros seres vivos, hechos, fenédmeno, los

cuales adquieren diversos valores respecto de la variable referida”
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Variable 1: La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 dela linea 1 del metro de

Lima

Conjunto de procedimientos para medir la variable la calidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, mediante las dimensiones la fiabilidad, la
calidad de servicio de informacidon y calidad de confort al usuario haciendo uso de los

instrumentos de escala Likert, para lo cual aplicamos la operacionalizacién de variables.

Arcusin y Guerrero (2012, p. 6) indicaron “La calidad de servicio de transporte urbano
es un factor clave para el éxito del transporte, la calidad refiere al conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confiere capacidad para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas”; la medicién de la calidad de los servicios de transporte ha estado tradicionalmente
orientada a indicadores de la oferta de servicios (perspectiva del productor); la metodologia que
hemos desarrollado apunta a medir el desempefiio del servicio tal como la aprecian los usuarios y

la poblacion en general.

Variable 2: La seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2 de la linea 1

Conjunto de procedimientos para medir las dimensiones, de la variable compleja la
seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana: La percepcion de la
seguridad y percepcion de hurto aplicando el instrumento de escala Likert y haciendo uso de la

operacionalizacion de las variables.

Tovar (2013, p. 1) indicd laseguridad se refiere a un ambiente estable donde se
presume la inexistencia de peligros, temores y dafios hacia las personas y sus pertenencias. En
otro sentido, laseguridad constituye aquel grado de tranquilidad y confianza que tiene
toda persona para un momento dado. Es algo internalizado en el hombre y que surge en él como
una sensacion integrada a la idea de que no existen razones de peligro o temor. La seguridad es
en si algo abstracto (un constructo, no material), que solamente se percibe como una sensacion
propia fundamentalmente de los seres humanos debido al resultado obtenido como producto de

la aplicacion de ciertas medidas de proteccion o de la existencia de condiciones favorables para


http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml

41

asumir esa sensacion de seguridad. Dependiendo del medio ambiente donde el hombre realiza
sus actividades y de las medidas de proteccion que de cualquier tipo existan en su alrededor, asi
como el grado de confianza que él pueda tener hacia ellas, fluctuaria entonces un nivel de
seguridad variable que tan sélo esa persona puede percibir. Ampliando un poco mas
el concepto de seguridad, debemos entender que el mismo tiene diversas interpretaciones vy
valoraciones tanto objetivas como subjetivas, lo que trae como consecuencia la existencia de
varias clasificaciones y la determinacién de diferentes tipo de seguridad. Haciendo otro enfoque;
en un sentido general, la seguridad es la garantia dada alindividuo de que su persona,
sus bienes y sus derechos no serdn objeto de ataques violentos y que si éstos se llegasen a
producir, le serdn asegurados, protegidos y reparados por lasociedadyel Estado. En
consecuencia, la seguridad se manifiesta en los diferentes niveles de la sociedad: en el nivel
individual, en los grupos, en las comunidades, en la naciéon, en el Estadoy en el ambito
interestatal o internacional. Por otra parte, la seguridad se ramifica en especialidades calificadas
que conforman u cuadro de multiples facetas de gran importancia. En consecuencia, podriamos
mencionar algunos tipos de seguridad que conforman a esta gran espectro: Seguridad vy
Defensa, Seguridad Industrial, Seguridad Vial, Seguridad Integral, Seguridad Bancaria, Seguridad
Juridica, Seguridad Social, Seguridad Vecinal, Seguridad Interna, Seguridad Econdmica,

Seguridad Fisica, entre otros.

2.2. Operacionalizacion de variables

Hernandez et al, (2014, p. 120) indicaron la operacionalizacién de variables es el
conjunto de procedimientos que describe las actividades u operaciones que se desarrollan para
medir una variable e interpretar los datos obtenidos. La operacionalizacion de las variables esta
estrechamente vinculada al tipo de técnica o metodologia empleadas para la recoleccién de datos
para la investigacion. La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del
metro de Lima es compatible con los objetivos de la investigacion, a la vez responde al enfoque

empleado al tipo de investigacidn que se realiza, por ello la técnica es del tipo cuantitativo.

La operacionalizacién de Las variables del problema de andlisis, encontramos que las

variables: La calidad de servicio de transporte urbano y la Seguridad de las pertenencias de los
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usuarios son complejas, para el analisis se requiere de instancias intermedias, entonces se puede
hacer una distincién entre variables, pare tal efecto es necesario descomponerlas en dimensiones
e indicadores. A modo de sintesis se puede afirmar que el pase de las dimensiones a indicadores
hace un recorrido de lo general a lo particular en otras palabras del plano tedrico al plano
empiricamente contrastable. Las dimensiones vendrian a ser subvariables o variables con un nivel
mas cercano a los indicadores, para el caso de la variable la calidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima encontramos diferentes subdimensiones que
forman parte de la variable la calidad de transporte urbano tales como: El servicio de informacién,
el servicio de confort, el servicio de fiabilidad etc. Las dimensiones o subvariables de |la variable la
seguridad de las pertenencias de los usuarios son: La percepcion de la calidad, la percepcion del

robo, la percepcidn del hurto etc.

A su vez, las dimensiones, para poder ser contrastadas empiricamente por el
investigador, requieren operacionalizarse en funcidén de los indicadores (indicadores vienen a ser
parametros que permiten ubicar la situacién en la que se halla la problematica a estudiar, en un

sentido restringido, los indicadores son datos derivados de las dimensiones).

Para la dimensién el servicio de la informacién, los indicadores podrian ser: informacién
del horario de llegada y salida de los trenes, informacion del costo de las tarjetas inteligentes,
informacion de los peligros en los trenes, informacién de los deberes y derechos de los pasajeros,

informacion de primeros auxilios, informacién frente a un sismo etc.

Dimensiones de la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de lalinea 1

Conjunto de procedimientos para medir la variable la calidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, mediante las dimensiones la fiabilidad, la
calidad de servicio de informacidon y calidad de confort al usuario haciendo uso de los

instrumentos de escala Likert, para lo cual aplicamos la operacionalizacién de variables.
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Matriz de Operacionalizacion de la variable la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo

2 de la linea 1 del metro de Lima.

Dimensiones Indicadores Items Escala medicidn Niveles
Rangos
Fiabilidad de -Comodidad de viaje 1,2,3,4,5,6,7,8,9 Muy malo =1 Bajo (16-37)
los usuarios  -Accidentes 10,11,12,13,14 Malo =2 Medio (38-59)
-Tiempo de viaje 15,16 Regular =3 Alto  (60-80)
-Velocidad del tren Bueno =4
Muy bueno=5
Servicio de -Informaciodn tarjeta 17,18,19,20,21,22 Muy malo =1 Bajo (16-37)
calidad de -Horario llega trenes 23,24,25,26,27,28 malo =2 Medio (38-59)
informacion  -Peligro de accidentes 29,30,31,32 Regular =3 Alto (60-80)
alos -Obligaciones de usuarios bueno =4
usuarios -Derecho de los usuarios Muy bueno=5
Servicio de -Incomodidad al viajar 33,34,35,36,37,38 Muy malo =1 Bajo (16-37)
calidad de -Falta de trenes y vagones 39,40,41,42,43,44 malo =2 Medio (38-59)
confort a -Exceso de pasajeros 45,46,47,48 Regular =3 Alto (60-80)
los usuarios bueno =4
Muy bueno=5
Total de la La calidad de servicio de 1-48 Muy malo=1 Bajo (48-112)
variable 1 transporte urbano malo=2 Medio(113-176)
Regular=3 Alto(177-240)
Bueno=4
Muy bueno=5

Fuente: Elaboracién propia 2015

Dimensiones de La seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2 de lalinea 1

Conjunto de procedimientos para medir las dimensiones, de la variable compleja la

seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana: La percepcién de la

seguridad y percepcion de hurto aplicando el instrumento de escala Likert y haciendo uso de la

operacionalizacion de las variables.
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Matriz de Operacionalizacidén de la variable la seguridad de las pertenencias de los usuarios

Dimensiones Indicadores ltems Escala medicion Niveles Rangos
Percepcion - Reglamento de seguridad  1,2,3,4,5,6,7,8,9 Muy malo =1 Bajo (18-42)
dela de las pertenecias 10,11,12,13,14 Malo =2 Medio (43-67)
seguridad -Servicio de vigilanciade la  15,16,17,18 Regular =3 Alto  (69-90)
concesionaria Bueno =4
Muy bueno=5
Percepcién  -Apropiacion ilicita 19,20,21,22 Muy malo =1 Bajo (18-42)
del hurto -Delincuencia 23,24,25,26,27,28 malo =2 Medio (43-67)
-Atentados 29,30,31,32,33,34 Regular =3 Alto  (69-90)
-Agresién ,35,36 bueno =4
-Disturbios Muy bueno=5
Total de la Seguridad de las 1-36 Muy malo=1 Bajo (36-96)
variable 2 pertenencia de los usuarios Malo =2 Medio (97-144)
Regular =3 Alto (145-180)
Bueno =4
Muy bueno=5

Fuente: Elaboracién propia 2015

2.3. Método

La universalizacion mas acabada del método es la que se conoce como método

cientifico, el

cual se caracteriza por: (a) Definir problemas. (b) Formular preguntas de

investigacién. (c) Formular hipdtesis. (d) Analizar y explicar las relaciones causales de los

problemas. (e) Por definir los aspectos empiricos que se han de trabajar. Sin embargo, no existe

un solo método para hacer trabajo de investigacién, sino una pluralidad de métodos que se

localizan en cada campo del saber cientifico. Las propiedades del método cientifico se destacan

porque las tienen los demds métodos, pero no implica que exista un solo método para hacer

investigacidn tedrica e investigacién aplicada.
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El método nace con el pensamiento del filésofo griego Aristoteles (384 a.c), va pasando el tiempo
hasta que aparece Francis Bacon (1561) quien aplica el método de la matematica para el estudio
de la investigacion de cualquier problema obteniéndose resultados comprobados, el método se
robustece con los trabajos del astrénomo Galileo Galilay (1564), con los enfoques de la filosofia
de Rene Descartes (1596) quien establecié el marco de lo que es método cientifico de la
actualidad, el método se sigue desarrollando a través de los siglos, es aplicado por el fisico Izaac
Newton (1643), el método se va mejorando a medida que avanza la ciencia y aparecen los
diferentes descubrimientos para hacer mas facil y placentera la vida del ser humano. El método
cientifico para hacer posible la investigacion cumple reglas insalvables en su aplicabilidad, ellas

son las siguientes:

= QObservacion. Es la investigacion o recoleccion previa de datos relacionados al tema a
investigar, los cuales se analizan y organizan, para ofrecer informacion confiable que se lleve al
siguiente paso.

= Proposicion. Establecer el estudio de la duda que se quiere resolver o aquello que se desea
estudiar.

= Hipodtesis. La posible solucién o respuesta que queremos comprobar que se basa en una
suposicion en base a investigacion. Puede ser o no ser verdadera que mediante los pasos en
estudio, se trata de demostrar su posible validez.

= Verificacién y experimentacién. Se trata de probar o desechar la hipdtesis mediante la
experimentacion o aplicacion de investigaciones validas y objetivas.

= Demostracion o refutacién de la hipdtesis. Se analiza si ésta es correcta o incorrecta,
basandose en los datos obtenidos durante la verificacion.

= Conclusiones. Se indican el porqué de los resultados, enunciando las teorias que pueden surgir

de ellos y el conocimiento cientifico que se generé mediante la aplicacién correcta del método.

El método cientifico se utiliza en casi cualquier area, desde la fisica, la quimica, biologia,
pasando por las matematicas, filosofia, antropologia y sociologia, entre otras mas. Gracias
al método cientifico y su rigurosidad, los resultados de estudios ganan credibilidad, construyendo
conocimiento y haciendo posibles nuevos descubrimientos cientificos para el beneficio de toda la

humanidad.

Bernal (2010, p. 60) indicé el método empleado en la investigacién de un problema
descriptivo es hipotético-deductivo con un enfoque cuantitativo. “El método hipotético deductivo

consiste en un procedimiento que parte de aseveraciones en calidad de hipdtesis y busca refutar
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o falsear tales hipodtesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los

hechos”.

Hernandez (2006, p. 60) indico “El método descriptivo permite, buscar e indicar las
propiedades mas importantes de las personas, grupos o cualquier otro fendmeno que haya sido
sometido a andlisis, para ello se analiza la fuente, el tipo de investigacién y la técnica empleada”.
El método es un procedimiento que sirve para alcanzar metas u objetivos, el método es la guia
para la obtencién del conocimiento y a la vez es un procedimiento riguroso de orden légico cuyo
propdsito es la busqueda de las verdades que explican el comportamiento de los fendmenos

naturales.

Hernandez (2003, p. 119) definid e indicé el método permite medir y recoger informacion

de manera independiente o conjunto de informacidn acerca del tema planteado como
investigacidn: “Es un estudio de observacidon descriptivo, es cuantitativo, que permite medir y
recoger informaciéon de manera independiente o conjunto de las variables a estudiadas”.
Savino (1996, p. 10) definid “Se considera que el método cientifico es un conjunto de
procedimientos que se utilizan para obtener conocimientos de tipo cientifico, modelos
probabilisticos, o pautas generales que se orientan a la investigacion, se designa como método a
los estilos de trabajo propios de cada disciplina y a las formas definidas de investigacion que se
utilizan para resolver problemas especificos de indagacién, tal como cuando se habla de
diferentes métodos, como el antropoldgico, el cualitativo, el informatico, el estadistico y en
especial el experimental”.

Metodologia es el estudio del método y a ambas se consideran como instrumentos
diferentes que permiten la investigacion de un problema, que sigue a la propedéutica (ensefianza
preparatoria para el estudio de una ciencia o disciplina), y permite sistematizar los métodos y las
técnicas necesarias para poder realizarse, la metodologia hace referencia al conjunto de
procedimientos basados en principios logicos, utilizados para alcanzar una gama de objetivos que
rigen en una investigacion cientifica o en una exposicién de doctrina. Metodologia: Ciencia que
estudia los métodos del conocimiento: Aplicacidn coherente de un método. Conjunto de métodos
utilizados en la investigacion cientifica. Metodologia: Método o conjunto de operaciones. En
pedagogia es el estudio de los métodos de ensefianza. El objetivo que principalmente hace la
metodologia es estudiar los métodos para luego determinar cual es el mds adecuado a aplicar o

sistematizar en una investigacion o trabajo. La metodologia, es una de las etapas especificas de un
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trabajo o proyecto que nace a partir de una posicién tedrica y conlleva a una seleccion de técnicas
concretas de cdmo se va a realizar la investigacién. Al detallar la metodologia mas apropiada, la

idea filosoéfica se orienta en base a algunos términos. (Eyssautier de la Mora, Maurice 2006, p. 97)

Instrumento de recogida de datos

Para ello hacemos uso de la existencia de la parte cuantitativa, cuando decimos
cuantitativa decimos que vamos a recoger datos a través de diferentes cuestionarios, estos
cuestionarios estan disefiados con diferentes items o preguntas de orden cerrado, también es
posible que las preguntas sean abiertas que son muy facil de disefiar simplemente se pone la
pregunta escrita y la gente que conteste lo que piensa o lo que quiere, se optd por las preguntas
cerradas porque son mas dificiles de elaborar pero nos facilita el analisis de la informacion,
entonces el investigador elige el que mejor le parezca, nadie puede decir cudl es mejor o cual es
peor, eso depende como hay que resolver el problema por tanto hay que elegir el que favorezca
la solucién del recojo de datos, a los cuestionarios hay que hacerles ciertas pruebas para que
tengan validez, para ello se hace la validacidn por expertos, los cuales verifican que estén bien

disefiados, tengan las preguntas adecuadas.

Méndez (1999, P.143) indicé “Las fuentes primarias es la informacién oral o escrita que es
recoida directamente por el investigador mediante relatos o escritos transmitidos por los actores
en el suceso o acontecimiento, mientras que las fuentes secundarias son las informaciénes escrita
que ha sido recogida y transcrita por personas que han recibido tal informacidén a través de otras

fuentes escritas o por un participante en un suceso o acontecimiento”.

2.4. Tipo de Estudios de Investigacion

Tivni (2000, P. 166) indico “Los estudios se clasifican en cuantitativos y cualitativos, segin
los fendmenos se puedan medir con instrumentos mecanicos como se mide el tiempo con un reloj
0 no es posible medir con aparatos mecanicos especialmente cuando se trata de fendmenos
objetivos, como el caso del fenédmeno del peso se mide con la balanza, el fendmeno de la altura
se mide con el metro, el fendmeno del tiempo se mide con el reloj, los fendmenos de los estudios

histéricos se miden en afios”.

(Selltiz, et al., 1965, PP. 1-2-3) indicaron Babbie 1979 identifica tres tipos de

investigaciones: Exploratorio, descriptivo y explicativo, ampliando la clasificacién de estudios de
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investigacidon, menciona a los estudios correlacidnales, estudios experimentales y no
experimentales, estudios transversales y longitudinales. Los estudios exploratorios no intentan
dar explicacion respecto del problema, sino sdlo interesa recoger e identificar antecedentes
generales, numeros y cuantificacion de temas y topicos respecto al problema investigado,
sugerencias de aspectos relacionados que deberian examinarse en profundidad en futuras
investigaciones. Su objetivo es documentar ciertas experiencias, examinar temas o problemas
poco estudiados o que no han sido abordados antes. Estudios descriptivos son aquellos en que la
informacion es recolectada sin cambiar el entorno (es decir, no hay manipulacion), estos estudios
descriptivos buscan desarrollar una imagen o fiel representacién (descripcién) del fendmeno
estudiado a partir de sus caracteristicas, describir en este caso es sindnimo de medir, miden
variables o conceptos con el fin de especificar las propiedades importantes de comunidades,
personas, grupos o fendmeno bajo analisis. Los estudios explicativos tratan de dar entendimiento
o comprensién a como es el fendmeno estudiado, trata de explicar las causas de los fenédmenos
fisicos o sociales, pretenden responder a preguntas como: ¢por qué ocurre? ¢ En qué condiciones
ocurre? son mas estructurados y en la mayoria de los casos requieren del control y manipulacién
de las variables en un mayor o menor grado. Los estudios correlacidnales pretender medir el
grado de relacién y la manera cédmo interactian dos o mds variables entre si. Estudios
Experimental y no experimental. El estudio es experimental, cuando el investigador no solo
identifica las caracteristicas que se estudian sino que las controla, las altera o manipula con el fin
de observar los resultados al tiempo que procura evitar que otros factores intervengan en la
observacién. El estudio es no experimental cuando el investigador se limita a observar los
acontecimientos sin intervenir en los mismos. Estudios Transversales y Horizontales. El estudio es
transversal también llamados verticales cuando la investigacion se realiza en un momento y
tiempo definido, una investigacion transversal seria el estudio de grado de desarrollo intelectual,

segun las teorias de Piaget, entre nifios gemelos que tienen nueve afos de edad.

2.5 Disefo de Investigacion

Trochim (2005, P. 1) indicé el disefio de la investigacion es la causal que mantiene al
fendmeno de investigacién estructurado y cohesionado, el disefio es usado para estructurar a la
investigacién, para mostrar como todas las partes principales del fendmeno de investigacion
funcionan de manera conjunta con la finalidad de responder a las preguntas centrales de la
investigacion. El disefio de la investigacion de un fendmeno es como una gran receta para lograr
una exquisita comida, la receta ofrece una lista de ingredientes y las instrucciones para preparar

la comida, el disefio de investigacién ofrece los componentes y el plan para llevar a cabo el
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estudio de manera satisfactoria e exitosa. El disefio de la investigacién de un fendmeno es la
“columna vertebral” del conjunto de reglas de investigacién. Los estudios de investigacidon son
disefados para cada caso particular de fendmeno para aumentar las oportunidades de recolectar
los datos de informacidn necesaria para responder a una pregunta en particular, la informacién
recolectada durante una investigacion sélo es util si el disefio de investigacion es verdadero y
tiene reglas para normarse en la investigacion. La forma de seguir una ruta estricta de los
procedimientos y las técnicas delineadas en el protocolo de investigacion incrementara la
probabilidad de que los resultados de la investigaciéon sean exactos y significativos para otras
personas. Seguir un protocolo de investigacidn, el disefio del estudio del fendmeno, es muy
importante porque los resultados pueden ser repetidos posteriormente por otros investigadores.
Cuanto mas veces se reproducen los mismos resultados, mayores posibilidades se tiene para que
los investigadores y las personas en general acepten estos resultados como ciertos. Ademas, el
disefo de investigacion debe dejar claro los procesos utilizados para asegurar la proteccién de los
sujetos de investigacidén, sean humanos, animales, cosas con capacidad para mantener la
integridad de la informacién recolectada en el estudio. Hay muchas maneras de disefiar un
estudio para probar una hipdtesis. El disefio de investigacion es elegido dependiendo del tipo de
hipdtesis, cuanto tiempo y dinero se llevara el estudio y si es posible encontrar participantes
colaboradores. El disefio de investigacion es la planificacién resumida de lo que se debe hacer
para lograr los objetivos del estudio, un disefio cuidadoso del estudio es fundamental para
determinar la calidad de una investigacién. La forma planificada de la formulacién del problema
de investigacion. La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del
metro de Lima en relacién con la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, 2015, se tiene claro los objetivos y las hipdtesis, quedando solo la idea de aplicar
el disefio de investigacion para este problema, sabiendo que existen varias clases de disefio de
investigacion: Diseflo cuasi experimental, disefio de investigacion cualitativo, disefio de
investigacidn cuantitativo, de acuerdo a lo indicado podemos hablar de disefio de investigacidon
mediante una encuesta. El disefio cuasi experimental es de tipo experimental y se aplica a
estudios sociales y la psicologia, se consideran como no cientifico y poco fiable dicho por
cientificos e investigadores pero se dice que es un método muy Util para medir las variables que
intervienen en el estudio. Disefio de investigacidn cualitativo, es el método ampliamente aplicado
por los investigadores y cientificos aplicado al estudio del comportamiento y los habitos humanos.
El disefio de investigacidon cuantitativo constituye el método experimental comun de la mayoria
de las disciplinas cientificas, en ciertas ocasiones a estos experimentos se les llama ciencia

verdadera que para hallar los resultados concluyentes usa los medios matematicos y estadisticos
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tradicionales. Estos disefios son los mds usados por los cientificos fisicos, aunque los
investigadores de ciencias sociales, educativos, de economia también se valen de estos disefios de
investigacién. Todos los métodos de disefio cuantitativo usan un formato estandar con
variaciones interdisciplinarias para generar una hipdtesis que serd probada o desmentida. Esta
hipdtesis debe ser demostrable por los medios matematicos y estadisticos y constituye la base
alrededor de la cual se disefia todo experimento. Un buen disefio cuantitativo sdlo
debe manipular una variable a la vez, de lo contrario, el andlisis estadistico se vuelve muy
complicado y susceptible a cuestionamientos. Idealmente, la investigacién debe ser armada de
manera tal que permita a otros repetir el experimento y obtener resultados similares. El disefio de
investigacidén mediante la encuesta usado en el problema del transporte urbano del tramo 2 del
metro de Lima es tomado en cuenta por el proceso de bajo costo y por la informacion verdadera
de facil acceso. El disefio de investigacién para el problema la calidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1, de acuerdo a lo estudiado no es un fenédmeno subjetivo
llamado también constructo, no es experimental, no es cualitativo, no es longitudinal, no es
transversal por el contrario es un problema de observacién, es objetivo, es exploratorio, es
descriptivo, es no experimental, es cuantitativo y para ello aplicaremos el instrumento la ficha y

el cuestionario.

2.6. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Efrain (2008, P. 176) indico “La poblacion es el conjunto de personas, sujetos o también
cosas que tienen relacién directa con el problema de estudio o que estdan comprendidos en el

ambito del trabajo de investigacién”.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, P. 177) indicaron “Las muestras probabilisticas
tienen muchas ventajas, quiza la principal sea que puede medirse el tamafio del error de las
nuestras estudiadas. Segun lo investigado por Efrain se dice incluso que el principal objetivo en el
disefio de una muestra probabilistica es reducir al maximo este error probalistico, al que le llama

error estandar”.

La poblacién total llamada también universo para el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima
se hallé en funcion de lo informado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica para el
afo 2015 para el Distrito de San Juan de Luringancho, Distrito El Agustino y el sector Jicamarca del

Distrito de San Antonio de la provincia de Huarochiri, visto que ambas poblaciones son usuarios
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del tren eléctrico que recorre el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima. Segin el INEIl para el
ano 2015 fue: San Juan de Lurigancho 1°091,303 habitantes, El Agustino 191,365 habitantes,
Jicamarca 86,898 habitantes cuya suma totaliza 1'369, 566 habitantes. La poblacién del sector
Jicamarca se relaciona directamente con Lima cercado a través del Distrito de San Juan de
Lurigancho, de igual manera con el Distrito de la Victoria donde trabajan en los mercados de la
Parada y Gamarra, poblacién emigrante de otros lugares hacia Lima posiblemente en busca de
mejores condiciones de vida que a raiz del funcionamiento del tren eléctrico es la mas favorecida,
poblacion cuyas actividades sociales, educativas , trabajo y atencién a la salud lo realizan en la
jurisdiccién de San Juan de Luringancho, y otros Distritos del sur, que para desplazarse hacen uso
del servicio del tren eléctrico del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima como medio de

transporte favorito.

Muestra

Determinar el tamafio de la muestra es un paso muy importante en cualquier estudio de
investigacidn y su justificacion estd en funcién del planteamiento del problema, del universo de la

poblacidn, de los objetivos propuestos y el propdsito de la investigacion.

Pickers (2015, PP. 1-2) indicé el tamafio muestral dependera de decisiones estadisticas y
no estadisticas, es funcién que el investigador tenga la disponibilidad de los recursos econémicos,
o sea el presupuesto, el equipo que debera estar en campo. Previo a la determinacion de la
muestra se debe determinar: (a). El tamafio de la poblacion N, referida a la poblacion total
llamada también universo o en otros casos poblacion tedrica conformada por personas, objetos
gue tienen las mismas caracteristicas. (b). El margen de error e, llamado intervalo de confianza es
un estadistico que expresa la cantidad de error de muestreo aleatorio en los resultados de una
encuesta, es decir, es la medida estadistica del nimero de veces de cada 100 que se espera que
los resultados se encuentren dentro de un rango especifico. (c). El nivel de confianza Z, que son
intervalos aleatorios que se usan para acotar un valor con una determinada probabilidad alta.
Cuando decimos que el nivel de confianza es de 95% significa que los resultados de un calculo
muestral, las expectativas de confianza es del 95%. (d). La desviacion estandar O. Es un indice
numeérico de la dispersién de un conjunto de datos referido a la poblaciéon. Mientras mayor es la
desviacion estandar, mayor es la dispersion de la poblacién. De acuerdo a los argumentos de
Pickers los datos técnicos obtenidos de la poblacién universo, que se puede tomar con seguridad
de la informacidn dado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica para el afio 2015,

para los distritos de San Juan de Lurigancho, El Agustino, y el sector Jicamarca del distrito de San
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Antonio se encontré que por suma de ambas es de 1'369,566 habitantes usuarios directos del
tren eléctrico que recorre el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima. El calculo de la nuestra se
realiza mediante férmulas ya investigadas y conocidas solo que hay que tener cuidado cual de
ellas se debe aplicar, para escoger la férmula correcta solo hay que tener presente si la muestra
es de tipo cualitativa o cuantitativa, por tanto el caso ya estd definido por el tipo de investigacion
gue hemos realizado, hemos establecido que nuestro estudio de investigacién es cuantitativo,
descriptivo de tipo no experimental, entonces la férmula verdadera es del tipo que se muestra a

continuacion.

N 0?72

(N-1) &2 + 0% 2

Dénde:

n = el tamafio de la muestra.

N =tamafo de la poblacién = 1'369,566 habitantes

O = Desviacién estandar de la poblacidon que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su

valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas usual) o en relacion al

99 % de confianza equivale 2,58, relacién al 75 % de confianza equivale 1.15, relacion de

confianza 80% equivale a 1.28, relacion al 85 % de confianza equivale a 1.44 pues esto queda a

criterio del investigador. e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se

tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), digamos 5% (0.05)

valor que queda a criterio del investigador.

Remplazando valores se obtiene

(17369,566) (0.5%)(1.96%)

n= =384.16

(0.05%)(1°369,566 - 1) + (0.05%)(1.967)

n= 384 habitantes
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Esta muestra probalistica hallada cuya caracteristica, representa al total de la poblacion
de investigacion cuyos elementos puede ser cualquiera de los habitantes, porque todos tienen la
misma oportunidad de ser elegidos como estudio solo que para facilitar los cdlculos se tomara
384 personas al azar, con quienes se trabaja para elegir los instrumentos y las técnicas mas
convenientes para su estudio, se eligid el cuestionario como instrumento y como técnica se eligié
la encuesta para hacer las preguntas acerca de la calidad de servicio de transporte urbano en el

tren eléctrico que recorre el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.

Muestreo

El muestreo es una herramienta para determinar qué parte de una poblacién total o
poblacion universo de estudio debemos analizar cuando no es posible realizar un censo. El
muestreo se puede realizar de dos maneras: Muestreo probalistico y Muestreo no pro balistico.
Ochoa (2015, p. 1) indicé el muestreo probabilistico es una técnica en virtud de la cual las
muestras son recogidas en un proceso que permite que todos los individuos o cosas de la
poblacion tengan las mismas oportunidades de ser seleccionados. En esta técnica de muestreo, el
investigador debe garantizar que cada individuo tenga las mismas oportunidades de ser
seleccionado y esto se puede lograr si el investigador utiliza el proceso de la aleatorizacion. La
muestra probalistica ademas debe cumplir dos condiciones: Cada uno de los elementos de la
poblacidon deben tener una probalidad mayor de cero para poder ser seleccionada para formar
parte de la muestra. Conocer la probalidad de inclusién o sea conocer la probalidad precisa de
cada parte o elemento de la poblacién, el cumplimiento de las dos condiciones hace posible
obtener resultados no sesgados cuando se estudia la muestra. Las muestras conseguidas en estas
condiciones se les llama también muestras probalisticas. EIl muestreo no probabilistico es una
técnica de muestreo donde las muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los
individuos de la poblacion iguales oportunidades de ser seleccionados, y es usada por la mayoria
de los investigadores que tienen limitaciones econdmicas, limitaciones de mano de obra, con
cuyas limitaciones es casi imposible tomar una muestra aleatoria de toda la poblacién, los sujetos
en una muestra no probabilistica generalmente son seleccionados en funcién de su accesibilidad
0 a criterio personal e intencional del investigador. La desventaja del método de muestreo no
probabilistico es que no se toman pruebas de una porcidn desconocida de la poblacidn. Esto
implica que la muestra no puede representar a toda la poblacién con precisién. Por lo tanto, los
resultados dela  investigacién son sesgadas y no pueden ser utilizados
en generalizaciones respecto de toda la poblacién. Dicho de otra forma, una muestra no

probabilistica nos informa de cdmo es un universo pero no nos permite saber con qué precision:
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no podemos establecer unos margenes de error y unos niveles de confianza. Algunas técnicas de
muestreo de este tipo son: el muestreo por conveniencia, muestreo secuencial, muestreo por
cuotas, muestreo discrecional y muestreo por bola de nieve. Tomando en cuenta las limitaciones
del investigador del problema. Para el problema de investigaciéon La calidad de servicio de
transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias
de los usuarios de Lima metropolitana, 2015 no tuvo oportunidad de realizar el estudio de la
muestra probalistica que corresponde, la oportunidad fue elegir la muestra no probalistica para lo
cual se aplicé la técnica de muestreo por conveniencia, las razones de esta decisién se debe sobre
todo por el tamafio de la muestra probalistica n= 384 habitantes debido a que la poblaciéon
universo también es muy grande, muestra que obligd a calculos laboriosos que influye en el
tiempo de investigacién de igual manera conlleva a mayor gasto econdmico al investigador. La
muestra no probalistica elegida para el estudio fue considerada a criterio del investigador en
funcidn de un porcentaje de la muestra probalistica a fin de obtener una muestra mas pequenia

equivalente al 22 % de la muestra probalistica.

Muestra no probalistica, M = 384 x 0.22=84.48

M= 84
O
M= r
Figura 6

Diagrama representativo del problema con la muestra no probalistica, Correlacién de variables
no probalisticas

M = representa la muestra calculada de forma no probabilistica del estudio la calidad del
transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima
0O = representa las observaciones descriptivas de la calidad de servicio de transporte urbano en

el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.
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0O, = representa las oobservaciones descriptivas de la seguridad de las pertenencias de los
usuarios del tramo 2 de la linea 1.

r = representa larelacién entre las dos variables de estudio, |a calidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 y la seguridad de las pertenencias de los usuarios del

tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.

Pickers (2015, P. 2) indicd los muestreos no probalisticos no sirven para hacer
generalizaciones pero si para estudios exploratorios. En este tipo de muestras, se eligen a los
individuos utilizando diferentes criterios relacionadas con las caracteristicas de la investigacion,
no tienen la misma probabilidad de ser seleccionados ya que el investigador suele determinar la
poblacion objetivo. EI muestreo no probalistico se puede realizar por cualquiera de las formas
siguientes: (a) Por juicio u opinidn. (b) Por cuotas. (c) De bola de nieve. (d) por conveniencia. Las
caracteristicas de los muestreos no probalisticos son: La muestra es discrecional. Los elementos se
seleccionan por facilidad, conveniencia y no por reglas fijas. No hay error muestral porque no se

puede calcular. No se conoce la posibilidad de inclusién.

(Casal y Mateu, 2003, P. 5) indicaron la eleccion de la muestra por métodos no
aleatorios, cuya muestra tenga las caracteristicas de la poblacién estadistica o poblacion universo.
En este tipo de muestreo el investigador asume la representatividad de la muestra, siendo este el
mayor inconveniente del método porque ya no se puede cuantificar la representatividad de la
muestra, ademds presenta siempre sesgos por tanto se debe aplicar solo cuando no hay

alternativa de usar otro método debido a poblaciones muy grandes y costos altos de ejecucidn.

Cohen, Manidn, Marrinson (2003, p.1) indicaron la muestra por conveniencia se
compone de aquellos sujetos, cosas u objetos que sean mas convenientes, se selecciona a los
elementos mas cercanos para participar y se repite el proceso hasta que tenga el tamafio de la
muestra deseada, el investigador no puede decir con confianza que los individuos son
representativos de la poblacién, sin embargo la muestra da la informacidn util para responder
preguntas e hipdtesis. La muestra no probalistica para el problema de investigaciéon es M = 84 la
gue ayudara a realizar el trabajo para los analisis del problema de investigacion. La calidad de
servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las

pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.
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Tabla 3

Muestra de estudio no probalistica

Poblacion problema de estudio Cantidad

Usuarios del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima. 84

Fuente: Elaboracion propia 2015

2.7. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de informacion de datos

Rojas (1996, p.197) indicd al referirse a las técnicas e instrumentos para recopilar
informacion de campo, lo siguiente: “Que la cantidad y tipo de informacién cualitativa y
cuantitativa que se recabe en el trabajo de campo deben estar plenamente justificados por los
objetivos e hipdtesis de la investigacion, de lo contrario se corre el riesgo de recopilar datos de

poca o ninguna utilidad para efectuar un andlisis adecuado del problema”.

Técnicas

Carrillo (2011, p.3) indicd las técnicas mas usadas para la recoleccion de informacién para
la obtencién de los datos de investigacion cientifica cualitativa y cuantitativa son: La observacion,

la encuesta, la entrevista, grupos focales (técnicas grupales) y el cuestionario.

= La observacién es la técnica o el procedimiento empirico por excelencia, el mds antiguo;
consiste basicamente en utilizar los sentidos para observar los hechos, realidades sociales y a
las personas u objetos en su contexto cotidiano. Para que la observacion tenga validez es
necesario que sea intencionada e ilustrada con un objetivo determinado y guiada por un
cuerpo de conocimiento.

= Lla encuesta es la técnica que permite obtener informaciéon de los sujetos de estudio,
proporcionada por ellos mismos, sobre opiniones, actitudes o sugerencias. Las encuestas por
lo general se centran en la gente, los hechos vitales de la gente, sus creencias, opiniones,
motivaciones y conducta. Cuando hablamos de “hechos” nos referimos a los atributos (ideas,
pensamientos, educacién, conocimiento etc) de los individuos que provienen de su

pertenencia a diversos grupos sociales (sexo, edad, nivel de instruccidén, ocupacion, estado
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civil, religién, afiliacién politica, etc.). Cuando nos referimos a “opiniones, actitudes vy
comportamiento”, nos referimos a lo que la gente siente, piensa y hace.

= La entrevista es la técnica que consiste en una conversacion entre dos 0 mas personas, sobre
un tema determinado de acuerdo a ciertos esquemas o pautas determinadas. La entrevista
tiene modalidades las que se denominan: La modalidad estructurada o formal, La modalidad
entrevista no estructurada o informal.

= El cuestionario es un formulario impreso destinado a obtener respuestas sobre el problema de
estudio mediante el cual el investigador o el consultado llena por si mismo, el cuestionario
puede aplicarse a un individuo o grupo de individuos estando presente el investigador o el
responsable de recoger la informacion o puede enviarse por correo electrénico a los
destinatarios seleccionados en la muestra. Las diferentes técnicas de recopilacion de datos de
investigacién se apoyan en la utilizacion de cuestionarios para cumplir sus objetivos. El
formato del cuestionario puede ser de preguntas abiertas, de preguntas cerradas o ambas,
hechas de forma directa o indirecta. Los items o preguntas pueden conformarse con
respuestas de tipo abiertas, seleccién de alternativas, escala de Lickert, Escala Thurstone;
escala de Guttman o diferencial semantico. Un cuestionario es por definicién un instrumento
rigurosamente estandarizado que traduce y operacionaliza problemas de investigacién. El
cuestionario también considerado instrumento debe cumplir con tres requisitos esenciales:
La validez, la fiabilidad y la objetividad (Se refiere al grado en que el instrumento es permeable
a la influencia de los sesgos y tendencias de los investigadores que lo administran, califican e

interpretan.

Madrquez (1996, P. 153), citado por Arias (1999) indicé en referencia al cuestionario
llamado también guidén de entrevista: “El guidn de entrevista es una técnica de recoleccién de
informacion a partir de un formato previamente elaborado, el cual debera ser respondido en
forma escrita por el informante. El cuestionario lo conforma una lista de items o preguntas

previamente organizados”.

Sierra (1999, p. 123) indicé que “Para que todo proceso de observacién perdure es
preciso que los resultados se recojan por medio de textos escritos o de otra forma documentada”.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 1998, p. 309), indicaron “La observacion de un fendmeno viene
a ser el registro sistematico, agradable y confiable del comportamiento o conductas resaltantes y

claras”.
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Méndez (1995, p. 145), en relacién a la observacién indicé que ésta se hace “a través
de formularios, los cuales tienen aplicacidon a aquellos problemas que se pueden investigar por
métodos de observacion, analisis de fuentes documentales y demas sistemas de conocimiento”.
La técnica mas apropiada para el estudio del problema La calidad de servicio de transporte urbano
en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de
Lima metropolitana, 2015 es la encuesta, el cuestionario y el informe, pero de estos aplicaremos
como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. El cuestionario estructurado con
84 individuos o muestra por conveniencia para asegurar la confiabilidad y validacion se sometié a
juicio de expertos, una validacidén aparente del formulario y otra de contenido, las 84 personas a
los que se les preguntara sobre la calidad de servicio de transporte urbano, calidad de
informacion, calidad de confort, preguntas respecto a una o mas variables a medir, las preguntas
fueron cerradas y contienen categorias o alternativas de respuestas que fueron delimitadas,
algunas fueron dicotdmicas (dos alternativas de respuestas) y otras de varias alternativas de
respuestas (policotomas). Después de efectuado la encuesta se procedid a codificar la
informacion, el objetivo de este procedimiento es agrupar numéricamente los datos que se
expresen en forma verbal para poder luego operar con ellos como si se tratara, simplemente, de
datos cuantitativos.Los datos del cuestionario fueron capturados para determinar la informacién
tanto de tabulacién simple como tabulacion cruzada para la contrastacidon de hipétesis, se utilizd
en este caso el método de correlacidon de Rho Sperman para lo cual se considerd la significancia
estadistica si la p resultaba igual o menor que 0.05 y de 0.01. La encuesta es una de las técnicas
mas apropiadas de recoleccidon de informacién para la investigaciédn que permite registrar con
veracidad la problematica existente, pues son los propios encuestados son los actores que emiten
la informacion que se requiere para analizar posteriormente que permite la validacidon de la

hipdtesis.

(Mayntz et al. 1976, p. 133) citados por Diaz de Rada (2001) “describen a la encuesta
como la busqueda sistemdatica de informacidn en la que el investigador pregunta a los
investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente reune estos datos individuales

para obtener durante la evaluacidn datos agregados”.

Goémez (2006, P. 131) indicé que los métodos mas conocidos para medir por escalas las
variables que constituyen actitudes son: “el diferencial semantico, la escala de Guttman y el

método de escalamiento de Likert”.
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Santesmases (2009, P. 514) especificd el mas usado de los métodos, la escala de Likert es,
como se hace la medida de una variable que consiste en pedir al encuestado que exprese su
agrado de acuerdo o desacuerdo con una serie de afirmaciones relativas a las actitudes que se
evalian, normalmente se utilizan cinco categorias para expresar el grado de acuerdo o
desacuerdo, clasificado simplemente como escala de likert: Se puede obtener una medida global
sumando las respuestas individuales, para ello, el cuestionario de la encuesta debe contener una

serie de preguntas o items respecto a una o mas variables a medir.

Tabla 4

Escala de Likert

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Gomez (2006, PP.127-128) indico que basicamente se consideran dos tipos de preguntas
para elaborar el cuestionario o la encuesta: cerradas y abiertas. Las preguntas cerradas son
disefiadas por el investigador contienen categorias fijas de respuesta que han sido delimitadas, las
respuestas incluyen dos posibilidades: Pueden ser dicotémicas (de dos alternativas) o pueden ser
policotémicas (de varias alternativas). Este tipo de preguntas permite facilitar previamente la
codificacién (valores numéricos) de las respuestas de los sujetos, ellas son mas laboriosas pero
dan mayor seguridad de respuesta. Las preguntas abiertas no delimitan de antemano las
alternativas de respuesta, se utiliza cuando no se tiene informacidn sobre las posibles respuestas.
Estas preguntas no permiten precodificar las respuestas, la codificacion se efectua después que se
tienen las respuestas. En este caso se deja libremente que los sujetos respondan lo que ellos
piensen por tal son mas faciles de estructurar pero no dan respuestas seguras.

Gomez, (2006, PP. 128-131) indicé que las preguntas del cuestionario de la encuesta deben

contemplar ciertos requerimientos tales como:

= Tienen que ser claras y comprensibles para que sean respondidas de manera precisa ppor
quien responde.

= Debe iniciar con preguntas faciles de contestar.

= No deben incomodar, deben referirse preferentemente a un solo tema.

= No deben inducir a las respuestas, no hacer preguntas innecesarias.
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= No se pueden hacer referencia a instituciones o ideas sustentadas socialmente ni en forma
clara comprobada.

= Ellenguaje debe ser apropiado para las ideales de quien responde.

= De preferencia elaborar un cuestionario de instrucciones para el llenado.

= Elaborar una cardtula de presentacion donde explique los propdsitos del cuestionario,
garantizar la confiabilidad y agradecer al que responde. Gomez adicionalmente sefiala las
distintas formas en que puede administrarse o aplicarse un cuestionario: El cuestionario debe
ser auto administrado y respondido por los entrevistados. El entrevistador anota las
respuestas. La entrevista puede hacerse por teléfono , por correo postal, por correo

electrénico.

Instrumentos

¢Qué es un instrumento de investigacién? un instrumento de investigacidon es la herramienta
utilizada por el investigador con los cuales se recolectar la informacién de la muestra seleccionada
y poder resolver el problema de la investigacidon. Los instrumentos estan compuestos por escalas
de medicidn. Todos los pasos previos realizados hasta este punto, se resumen en la elaboracién
de un instrumento apropiado para la investigacidon. Aplicar un instrumento de medicién, es
obtener las observaciones y mediciones de las variables que son de interés para el estudio.
Preparar las mediciones obtenidas para que puedan analizarse correctamente, se denomina
codificacién de datos. ¢{Qué es medir? medir significa, seleccionar un instrumento de
investigacidon de medicién, el instrumento debe ser valido y confiable al asignar nimeros a
objetos y eventos de acuerdo con reglas, proceso de vincular conceptos abstractos con
indicadores empiricos. Los instrumentos de investigacién son los medios que permiten
operativizar a las técnicas de investigacién, hay que tener presente que los estudiosos e
investigadores hablan indistintamente de técnicas e instrumentos de investigacién, ellos indican
gue una entrevista es una técnica pero cuando lo ejecutan hablan de ella como un instrumento,
lo que pasa es que cualquier técnica llamese encuesta, entrevista, cuestionario usan como
instrumento un formulario llamado cuestionario. Lo importante es que las técnicas se apoyan en
instrumentos para guardar la informacion tal como se acabd de indicar: Los instrumentos de la
observacién son la libreta de campo, ficha de registro, grabaciones en audiocaset, fotografias,
video. Los instrumentos de la entrevista son la grabadora, el video, audiocaset. Los instrumentos
del cuestionario son los formularios también llamados cuestionarios, escalas de opinion. También
estan considerados como instrumentos de investigacion el cuaderno de notas para el registro de

observacién y hechos, el diario de campo, los mapas, la cdmara fotografica, la grabadora, la
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filmadora, el software de apoyo; elementos estrictamente indispensables para registrar lo

observado durante el proceso de investigacion. Las técnicas e instrumentos de investigacion

siempre estan relacionados por una definicién y un objetivo tal como lo indica en la tabla 5.

Tabla 5.

Técnicas e instrumento en relacion con el objetivo y definicidn

Técnica Objetivo Definicién Instrumento
La El objetivo de la Alvarez y Jurguenson (2009) hablan de la ° Libreta de
Observacién  observacidon es tener observacion como una de las principales campo

informacion de herramientas que usa el ser humano para ¢Ficha de
primera mano de los ponerse en contacto con el mundo exterior, registro

sujetos que estdn

viviendo el hecho

observado.

cuando la observacién es cotidiana da lugar
al sentido comun y al conocimiento cultural
y cuando es sistematica y propositiva, tiene
fines cientificos. En la observacion no sélo
interviene el sentido de la vista sino
practicamente todos los demds sentidos y
permite obtener impresiones del mundo
circundante para llegar al conocimiento. No
se debe hablar de observacidon participante
y no participante porque la persona al

interpretar lo que observa lo hace ser

participante. (pp. 104-105)

* Grabaciones en
audiocaset

*Entrevista a
profundidad
con
informantes
clave

* Video

* Fotografias

Entrevista

El objetivo es hallar
lo importante vy
significativo para los
informantes,

describir hechos y
dimensiones

subjetivas de las
personas tal como
creencias y

pensamientos,

valores, etc.

Steinar Kvale (1996, p. 109) define que el
propésito de la entrevista en la investigacion
cualitativa es obtener descripciones del
mundo de vida del entrevistado respecto a
la interpretacién de los significados de los

fendmenos descritos.

Una entrevista
puede ser
grabada en
video o en

audiocaset

Fuente Verdnica Laura Martinez Godinez, Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion
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Tabla 6.

Técnicas e instrumentos de investigacion de la Calidad de servicio de transporte urbano en el
tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, 2015

Técnica Objetivo Definicién Instrumento
Cuestionario o Conjunto de preguntas El cuestionario es el instrumento <Cuestionarios
ficha técnica previamente disefiadas que mas se adapta para investigar ¢ Escalas de likert

para ser contestadas el problema: La calidad de servicio
por la muestra de 84 de transporte urbano en el tramo 2
usuarios del tren de la linea 1 del metro de Lima,
eléctrico del tramo de donde aplicaremos el método
la linea 1 del metro de hipotético-deductivo, con
Lima. preguntas cerradas (respuestas
prefijadas) por su facil codificacidén
y analisis a partir de férmulas
estadisticas. La desventaja es que
solo considera a las respuestas que
aparecen como opcién  de
respuesta pero no responden
que los usuarios tengan en mente,
se recomienda agregar la palabra:
éPor qué? para dar cabida a las
respuestas que no aparecen como

opcién.

Fuente elaboracidén propia 2015

Cuestionario o ficha técnica.

Es el conjunto de preguntas previamente disefiadas para ser contestadas por la misma
persona o por el aplicador, pero a partir de las respuestas otorgadas por la persona que responde.
Es un instrumento que consta de una serie de preguntas escritas para serresuelto sin
intervencién del investigador. Las funciones basicas son: Obtener por medio de la formulaciéon de
preguntas adecuadas, las respuestas que suministren datos necesarios para cumplir con los
objetivos de la investigacién. Para ello el investigador debe conocer muy bien el problema a
investigar, los objetivos propuestos (o hipdtesis), las variables y sus indicadores. Las preguntas de

un buen cuestionario deben reunir dos cualidades: Confiabilidad y Validez. Tipos de preguntas



63

gue se pueden plantear: El investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de

acuerdo con la naturaleza de la investigacién y, sobre todo, considerando el nivel de educacién de

las personas que van a responder las preguntas del cuestionario.

Caracteristicas que deben tener las preguntas.

= Deben ser claras y comprensibles para los que responden.

= No deben de incomodar al que responde. Por ejemplo: no es recomendable preguntar ¢Es
usted drogadicto?, ¢ Es usted prostituta?, ya que son temas de dificil trato.

= las preguntas no deben inducir a larespuesta. Por ejemplo: ¢Es perjudicial para la salud
mental del nifio ver muchas horas de televisiéon?

= las preguntas con varias respuestas y donde debe elegirse una sola, pues el orden de estas
puede inducir a la respuesta. Por ejemplo: Sefiale el mejor funcionario del gobierno. ( )
Presidente () Ministros () Alcaldes.

= las preguntas no deben ser formuladas en negativo. Por ejemplo: éNo asiste usted a las
reuniones organizadas por el profesor guia del grupo al que pertenece su hijo? () si() no

= Las preguntas deben tener un lenguaje adaptado a las caracteristicas del que responde (nivel
educativo, socioecondmico, Iéxico utilizado, etc)

= No es recomendable iniciar el cuestionario con preguntas muy dificiles de responder o muy

directas.

Partes Fundamentales de un cuestionario.

Introduccién: Se explica el objetivo del instrumento, la institucién que lo aplica o solicita, la
peticidn de colaboracién para responderlo y se agradece de antemano la valiosa participacion del

gue respondera.

Instrucciones: Son tan importantes como las preguntas deben de ser tan claras que todos los que
respondan entiendan que deben hacer. Pueden ser para todo el cuestionario o para un grupo de
preguntas. Ejemplo: indicado. Contesta las siguientes preguntas marcando con una X dentro

del paréntesis.

El Cuerpo o Preguntas: No puede ser tan corto que se pierda informacioén, o tan largo que por

tedioso no se responda o se haga parcialmente.
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Ventajas y desventajas del cuestionario.

64

Ventajas

Desventajas

Llegar a muchas personas en un mismo

objetivo, por lo que es mas econémico.

Riesgo de un elevado porcentaje de

instrumentos sin respuesta.

No requiere personal altamente especializado

para aplicarlo.

Exclusién de personas que no saben leer o

escribir.

Imposibilidad de ayudar a los informantes
cuando no entienden alguna pregunta o

instruccion.

Fuente elaboracidn propia 2015

La aplicaciéon del instrumento y el cuestionario en la investigacidn conlleva a ciertos riesgos tales
como:

= |a falta de sinceridad en las respuestas (deseo de causar una buena impresién o de disfrazar
la realidad).

= latendencia a decir si a todo.

= la sospecha de que la informacidon de alguna manera puede revertirse en contra del
encuestado.

=  Lafalta de comprension de las preguntas o de algunas palabras.

= lainfluencia de la simpatia o la antipatia tanto con respecto al investigador o con respecto al
asunto que se investiga.

Otra definicidn: El cuestionario es uno de los instrumentos mds usados en el método hipotético-

deductivo, sobre todo cuando es de preguntas cerradas (hay opciones de respuestas prefijadas)

por su facil codificacion y andlisis a partir de formulas estadisticas. Pero esta facilidad a la vez se

convierte en una desventaja porque limita las respuestas Unicamente a las que aparecen como

opcion de respuesta y en ocasiones éstas no responden con exactitud a lo que las personas tienen

en mente, por eso es recomendable agregar palabras como: éPor qué? Para dar cabida a las

respuestas que no aparecen como opcién. Los cuestionarios contienen preguntas abiertas y

cerradas. Las primeras permiten que cada persona que las responde externe ampliamente su

respuesta. Mientras que las preguntas cerradas tienen opciones predisefiadas de respuesta. Las

preguntas del cuestionario se redactan a partir del problema de investigacion, de las preguntas de

investigacién, de la hipétesis y de lo encontrado en el marco tedrico-conceptual. Es recomendable

que los cuestionarios tengan preguntas abiertas y cerradas para complementar la informacion,

ademas de poner al inicio una serie de preguntas que se conocen como identificadores para tener
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mas referentes de los sujetos que los responden, las preguntas pueden ser: género, edad,
escolaridad, entre otras. Los cuestionarios deben tener un titulo, un objetivo, la explicacién de sus
fines, las instrucciones de llenado y agradecimientos. Dependiendo de la via o forma en que se
contesten los cuestionarios pueden ser auto administrado, por entrevista personal, por correo
electrénico, por correo postal o por teléfono. El cuestionario debe cumplir con dos requisitos
esenciales: confiabilidad y validez. La confiabilidad se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo individuo produce resultados iguales. La validez se refiere al grado en que un
instrumento mide la variable que pretende medir. Hay cuestionarios que miden la actitud o la
opinién. En una escala comun de actitudes, el sujeto acepta afirmaciones en cierta region del
continuo y rechaza las que estan por encima o por debajo de ese punto, mientras que en los test
solo hay uno. Hay escalas de ordenacién de puntos, de clasificacion directa y de comparaciones
binarias; escalas de intensidad o de apreciacidn. La escala mas conocida es la de escalamiento tipo
Likert que fue creada por Rensis Likert en 1923, pero sigue siendo muy usada. El proceso consiste
en un conjunto de items elaborados y presentados por el investigador en forma de afirmaciones o
juicios, ante los cuales se pide la reaccién de los participantes ante minimo 5 categorias de
respuesta, de este modo el participante obtiene una puntuacién respecto de la afirmacion y el
valor total, sumando las puntuaciones obtenidas en relaciéon con todas las afirmaciones. En
general las opciones de respuesta son: Muy de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, en desacuerdo y muy en desacuerdo, lo que da laidea de respuestas polarizadas.
Otro tipo de escala de medicién es la de Guttman quien
considerd que un conjunto de actitudes es escalable si las respuestas a ciertos items pueden ser
jerarquizadas; esta escala considera que la aceptacidn a una proposicion significa la aceptacion de
las de nivel inferior a ella. Efectuar una investigacion requiere, como ya se ha mencionado, de una
selecciéon adecuada del tema del estudio, de un buen planteamiento de la problematica a
solucionar y de la definicion del método cientifico que se utilizard para llevar a cabo dicha
investigacidn. Aunado a esto se requiere de técnicas e instrumentos que auxilien al investigador a
la realizacién de su estudio. Las técnicas son de hecho, recursos o procedimientos de los que se
vale el investigador para acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento y se apoyan en
instrumentos para guardar la informacion tales como: el cuaderno de notas para el registro de
observacién y hechos, el diario de campo, los mapas, la cdmara fotografica, la grabadora, la
filmadora, el software de apoyo; elementos estrictamente indispensables para registrar lo
observado durante el proceso de investigacion. Tratando indistintamente las técnicas e
instrumentos de investigacidn se considera que toda medicidén o instrumento de medicidn debe

reunir dos o tres requisitos esenciales: La validez, la confiabilidad y objetividad.
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Herrera (1998, p. 14) indico la validez es el grado en que un instrumento refleja un
dominio especifico de contenido de lo que se mide. Un caso patético es cuando en una prueba de
operaciones aritméticas no tendrd validez de contenido si incluye sélo problemas de suma vy
excluye problemas de sustraccidon, multiplicacién y division (Validez de juicio de experto). Existe

clases de validez, tales como:

Validez de contenido: Grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de
contenido de lo que se mide. Ejm: Una prueba de operaciones aritméticas no tendra validez de
contenido si incluye sélo problemas de suma y excluye problemas de sustraccién, multiplicacion y

divisiéon (Validez de juicio de experto).

= Validez de criterio: Se establece al validar un instrumento de medicidn al compararlo con algun
criterio externo que pretende medir.

= Validez concurrente y validez predictiva. En las campafias electorales, los sondeos se
comparan con los resultados finales de las elecciones: Coeficiente de Contingencias,
Spearman-Brow, Pearson, Alfa de Cronbach y la Técnica Aiken.

= Validez de constructo: Debe explicar el modelo tedrico empirico que subyace a la variable de
interés. Ejemplo: El analisis de factores y analisis de cofactores, el analisis de covarianza.
Validez total =Validez de contenido + Validez de criterio + Validez de constructo. El grado en el
gue un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir. Ejemplo, un instrumento

valido para medir la inteligencia debe medir la inteligencia y no la memoria.

Tabla 8

Limites de los Valores de la validez

0 0.5 1
0,53 a menos Validez nula
0,54 a0,59 Validez baja
0,60 a 0,65 Valida
0,66a0,71 Muy valida
0,72 a 0,99 Excelente validez
1.0 Validez perfecta

Fuente Herrera 1998
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Confiabilidad

(Kerlinger, 1988, p. 458) indico algunos sindnimos de confiabilidad, ellos son: seguridad,
consistencia, predictibilidad, exactitud. La gente confiable es aquella que posee comportamiento
consistente, seguro, predecible, ejemplo: lo que haran mafiana y la préxima semana sera
consistente con lo que hacen hoy y con lo que hicieron la semana pasada, de estas se dice que
son personas estables. La gente desconfiable es aquella que muestra un comportamiento muy
variable. Las personas son impredeciblemente variables aquellas que algunas veces hacen esto,
otras veces hacen aquello, es decir carecen de estabilidad y se dice que son inconsistentes. De
esta manera sucede con las mediciones psicoldgicas y educativas como se nota son mds o menos
variables de ocasion a ocasion. Las personas son estables y mas o menos predecibles aquellas o
son inestables y relativamente impredecibles. Las personas son consistentes o inconsistentes, es
decir son confiables y es posible depender de ellas. Si las personas son desconfiables, no se puede
depender de ellas. La definicién de confiabilidad se expresa de tres formas. Un primer enfoque se
expresa a través de la pregunta ése obtendran resultados similares o los mismos?, un conjunto de
objetos se mide una y otra vez, con el mismo instrumento de medicién o con uno que sea
comparable, esta pregunta implica una definicién de confiabilidad en términos de la estabilidad,
de la seguridad y de la predicibilidad. Un segundo enfoque estd dado por la pregunta: éson las
medidas obtenidas por un instrumento de medicién de las medidas? “verdaderas” de la
propiedad medida”. Esta es una definicidon de exactitud. Estos dos enfoques o definiciones pueden
reunirse en las palabras estabilidad y exactitud. Existe un tercer enfoque para la definicién de
confiabilidad esto da un enfoque que no solo ayuda a definir y resolver mejor los problemas
tedricos y practicos, sino que también implica otros enfoques y definiciones. Existen dos tipos
generales de varianza: sistematica y aleatoria. La varianza sistematica se inclina hacia una
direccién por tanto todos los puntajes tienden a ser positivos o negativos, o todos tienden a ser
altos o bajos, en este caso, el error es constante o sesgado. La varianza aleatoria o de error se
deforma y compensa automaticamente : Los errores de medicién tienden a ocupar ambas colas
de la curva estadistica, los errores generados son aleatorios, son la suma de un nimero de causas:
los elementos aleatorios o azarosos ordinarios presentes en todas las mediciones son debidos a
causas desconocidas, la fatiga temporal o momentdnea, se producen por condiciones fortuitas (de
casualidad) en un momento determinado que afecta en forma temporal al objeto medido o al
instrumento de medicién, origina fluctuaciones de la memoria o al humor del operador y otros
factores que son temporales y cambiantes. En la medida en que los errores de medicion estén

presentes en un instrumento de medicién, en esa misma medida el instrumento es desconfiable.
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En otras palabras, la confiabilidad se puede definir como la ausencia relativa de errores de

medicidn de un instrumento.

Herrera (1998, p. 1) indicd la investigacion de “Kerlinger, expresa la confiabilidad que indica
el grado en que un instrumento produce resultados confiables y creibles, es decir que su
aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto se obtienen resultados iguales. Ejemplo: Si se
midiera en este momento la temperatura ambiental usando un termdémetro y este indicara que
hay 22°C, un minuto mas tarde 5°C, tres minutos después 40°C; dicho termdmetro no seria

confiable”.

Tabla 9

Limites de los valores de la confiabilidad

0 0.50 1
0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54a0,59C Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy Confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Fuente segln Herrera 1998

Santesmases (2009, p. 514) indico el mas usado de los métodos para medir un
instrumento es la escala de Likert que es conceptuada como la medida de una variable que
consiste en pedir al encuestado que exprese su agrado de acuerdo o desacuerdo con una serie de
afirmaciones relativas a las actitudes que se evaluan. Normalmente se utilizan cinco categorias
para expresar el grado de acuerdo o desacuerdo: (a) Completamente en desacuerdo, (b)
Moderadamente en desacuerdo; (c) Indiferente, (d) Moderadamente de acuerdo, (e)
Completamente de acuerdo. Se puede obtener una medida total sumando las respuestas

individuales.

GAmez, (2006, pp. 132-133) indicd que en la escala de Likert aplicada a cada respuesta se

le asigna un valor numérico, el sujeto obtiene una puntuacidn respecto a la afirmacién o negacién
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y al final se obtiene la puntuacién total, obtenida sumando las puntuaciones obtenidas en

relacion con todas las afirmaciones o negaciones”.

Técnica e Instrumento para medir la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de
la linea 1 del metro de Lima.

Para la medicidn de la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del
metro de Lima se realizd de la siguiente manera: 1° se prepard 84 fichas técnicas para la
recoleccién de informacién de la muestra por conveniencia para 84 usuarios. 2° Para el llenado de
la ficha se usd la técnica la encuesta a los 84 usuarios, cada uno de ellos respondié las preguntas

de orden cerrado.

Ficha técnica de la variable 1

Variable: La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Técnica: La encuesta

Instrumento: La ficha técnica o cuestionario

Afo: 2015

Lugar: Lima

Autor: Segura Lezama Genaro Marcial

Objetivo: Determinar la calidad de servicio de transporte urbano en el tren eléctrico del tramo 2
de la linea 1 del metro de Lima.

Universidad: Cesar Vallejo; Escuela de Posgrado

Ambito de aplicacién: Poblacién de los Distritos de San Juan de Lurigancho, el Agustino y Sector
Jicamarca del Distrito de San Antonio de la Provincia de Huarochiri. Usuarios del tren eléctrico en
el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima. Para medir la calidad de servicio del transporte urbano
y su relacién con la calidad de vida de la poblacidn. Evaluar la demanda de transporte de

pasajeros en el tren y la ejecucion de la infraestructura para el servicio.

Evaluador: Validadores Magister Albarran Gil Jorge Luis y Magister Ysabel Chavez Taype

Administracion: Individual para 48 usuarios de la muestra por conveniencia.
Tiempo de duracion: 10 minutos para contestar las preguntas del cuestionario escrito con 33
preguntas para los 48 usuarios de la muestra por conveniencia sobre el transporte urbano en el

tren eléctrico del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Contenido: Se elabord un cuestionario distribuido en tres dimensiones: La fiabilidad (1 al 16),

calidad de informacién a los usuarios (17 al 32), calidad de confort a los usuarios (33 al 48), con
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los cuales se permite medir la calidad y eficiencia del servicio de transporte urbano en el tramo 2

de la linea 1. Los instrumentos se midieron con la escala de Linkert.

1 2 3 4 5

Muy malo Malo Ni malo ni bueno Bueno Muy bueno

Técnicas e Instrumentos para medir la seguridad de las pertenencias de los usuarios en el tramo
2 de la linea 1 del metro de Lima

Ficha técnica para la variable 2

Variable: La calidad de la seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2 de lalinea 1
del metro de Lima

Técnica: La encuesta

Instrumento: La ficha técnica o cuestionario

Afo: 2015

Lugar: Lima
Autor: Segura Lezama Genera Marcial

Objetivo: Determinar el nivel de calidad de la seguridad de las pertenencias de los usuarios en el
tren eléctrico del tramo 2 de la linea 1

Universidad: Cesar Vallejo; Escuela de Posgrado

Ambito de aplicacién: Poblacién de los Distritos de San Juan de Lurigancho, el Agustino y Sector
Jicamarca del Distrito de San Antonio de la Provincia de Huarochiri. Para medir la calidad de la
seguridad de las pertenencias de los usuarios. Evaluar el hurto y robo de los bienes personales de

los pasajeros.

Evaluador: Validadores Magister Albarran Gil Jorge Luis y Magister Ysabel Chdvez Taype

Administracion: Individual para 36 usuarios de la muestra por conveniencia

Tiempo de duracién: 10 minutos para contestar las preguntas del cuestionario para los 36
usuarios de la muestra por conveniencia sobre la seguridad de los bienes personales frente al
hurto, robo y actos delincuenciales dentro y fuera de las estaciones, no se considera los

accidentes personales por que estos son minimos.
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Contenido: Se elabord un cuestionario de escala ordinal dividido en dos dimensiones: percepcién
de la seguridad (de 1 al 18), percepcién del hurto y robo (de 19 al 36), con los cuales se permite
medir la percepcién de la seguridad y percepcion al hurto y robo de los bienes personales de los
usuarios en el tren eléctrico del tramo 2 de la linea 1. Los instrumentos que se usé para medir el

valor cuantitativo de escala fue la escala de Linkert.

1 2 3 4 5

Muy malo Malo Ni malo ni bueno Bueno Muy bueno

Lo cual se calificé e interpretd con un criterio cuantitativo, sumando los puntos obtenidos en
cada item.

Validez del contenido de los instrumentos

Ding y Hershberger (2002, p. 28) indicé la validez de contenido de un instrumento es un
dato importante de la estimacién de la validez de las inferencias derivados de los puntajes de las
pruebas, ya que brinda evidencia acerca de la validez de constructo y provee una base para la
construccién de formas paralelas de una prueba en la evaluacién a gran escala. Para generar un
posible universo de pruebas se requiere tener un claro concepto y operacionalizacion del
constructo, significa que el investigador debe indicar previamente las dimensiones a medir y luego
indicar los indicadores a partir de los cuales se realizaran los items. Los items deben capturar las
dimensiones que la prueba que pretende medir, por ejemplo, en la prueba de procesos lectores
(PROLEC) de Cuetos, Rodriguez y Ruano (2001) indicaron el constructo son los procesos lectores
gue se esta evaluado en las dimensiones de procesos sintacticos, semanticos y pragmaticos. Los
items seleccionados deben por tanto medir las dimensiones del constructo: Un error de validez de
contenido seria que las dimensiones semanticas no tuvieran ningun item que las evaluara, o que
los items de la dimension sintactica sélo evaluaran una parte de éstas, al contrastar con lo que se
quiere evaluar a dicha dimension. El constructo medido por el instrumento y el uso que se les
dara a las puntuaciones obtenidas son aspectos fundamentales tanto para la estimacion como
para la conceptualizacién de la validez de contenido. En efecto, en la evaluacion de un
instrumento debe tenerse en cuenta su funcion, es decir, si sera utilizado para el diagnéstico, la
medicion de habilidades o la medicidon de desempefio, entre otros; los indices de validez para una
funcién de un instrumento no son necesariamente generalizables a otras funciones. A su vez, la

validez de contenido no sélo puede variar de acuerdo con las poblaciones en las cuales serd
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utilizado el instrumento, sino que puede estar condicionada por un dominio particular del
constructo; diferentes autores pueden asignarle el mismo nombre a un constructo, pero poseer
diferentes dimensiones y conceptualizaciones, por lo tanto, un instrumento puede tener una
validez de contenido satisfactoria para una definicién de un constructo pero no para otras. En
sintesis, el concepto esencial de validez de contenido es que los items de un instrumento de
medicién deben ser relevantes y representativos del constructo para un propdsito evaluativo

particular.

Dominio de variable

Suma, Resta, Division
multiplicacion

Instrumento con validez de contenid# &Qto sin validez de contenido

Suma resta
Division

Multiplicaci

Figura 7. llustracion de un instrumento de medicion con validez de contenido versus con un
instrumento que carece de validez

Juicio de expertos

(Escobar & Cuervo, 2008, p. 29) indicado por Skjong y Wentworht (2000) afirman que el
juicio de expertos se define como una opinién informada por personas con trayectoria en el tema,
gue son reconocidas por otros como expertos cualificados en el tema, que pueden dar
informacion, evidencia, juicios y valoraciones. La identificacion de las personas que formaran
parte del juicio de expertos es una parte critica en este proceso, por lo cual Skjong y Wentworht

proponen los siguientes criterios de seleccion de expertos:

= Experiencia en la realizacién de juicios y toma de decisiones basada en evidencia o experticia

(grados, investigaciones, publicaciones, posicidn, experiencia y premios entre otras).
=  Prestigio y reputacién en la comunidad de la investigacion.

=  Disponibilidad y motivacion para participar.
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= Imparcialidad y cualidades inherentes como confianza en si mismo y adaptabilidad.

También plantean que los expertos pueden estar relacionados por educacién similar,
entrenamiento, experiencia, entre otras cualidades inherentes, el caso es contar con muchos
expertos los cuales cada vez son menos. Otros autores como (McGartland, Berg, Tebb, Lee y
Rauch, 2003 p. 15), proponen como criterio basico para seleccionar expertos, los cuales solo
pueden tener un nimero de publicaciones o la experiencia necesaria. El niUmero de jueces que se
debe emplear en analizar un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento del especialista sin embargo, la decision sobre qué cantidad de expertos es la
adecuada varia entre autores. Mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
citados en (McGartland et al. 2003) sugieren un rango de dos hasta 20 expertos, (Hyrkas et al.
2003) manifiestan que diez brindarian una estimacién confiable de la validez de contenido de un
instrumento. Si un 80 % de los expertos estdn de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento. (Voutilainen & Liukkonen, 1995), citados en (Hyrkds et al. 2003)
indican los pasos para realizar un juicio de expertos, muchos autores como Skjong y Wentworht
(2000), y de Arquer (1995) han propuesto diversos pasos para la realizacién del juicio de expertos

tal como:

= Preparar instrucciones y planillas,

= Seleccionar los expertos y entrenarlos,
= Explicar el contexto,

= Posibilitar la discusion, (e) establecer el acuerdo entre los expertos por medio del calculo de
consistencia. A criterio de estos pasos comunes considerado por diferentes autores, se debe
instruir claramente al juez en la dimensidn y el indicador que mide a cada item o un grupo de
ellos. Es de vital importancia brindar informacién sobre el uso que tendran los resultados de la
prueba, tal como ya se menciond en un apartado anterior, estos estdn estrechamente
relacionados con la validez de contenido. En efecto, utilizaciones diferentes de las

puntuaciones haran que varie la pertinencia y suficiencia de los items.

Validez de criterio

La validez de criterio o criterial se refiere a la bondad que tiene un instrumento que
refleja un dominio especifico de contenido de lo que se mide. La validez es el grado en que la

medicién representa al concepto medido.
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(Escobar & Cuervo, 2008, p. 29) indicado por Bohrnstedt (1976) indicd las pruebas de
operaciones aritméticas no tendrad validez de contenido si incluye sélo problemas de resta y
excluye problemas de suma, multiplicacién o divisidon (Carmines y Zeller, 1979) indicé, una prueba
de conocimientos sobre las canciones de Los Beatles no debera basarse solamente en sus
albumes Tet it Bey y Abbey Road, sino que debe incluir canciones de todos sus discos existentes.
Con este criterio un instrumento de mediciéon debe contener a todos los items del dominio de
contenido de las variables a medir. Este hecho se ilustra en la figura 7. Lavalidez de
criterio establece la validez de un instrumento de medicidn para lo cual debe ser comparado con
algun criterio externo estandar con el que se juzga la validez del instrumento (Wiersma, 1986),
cuando los resultados del instrumento de medicidn se relacionen mas con el criterio resulta una
validez del criterio mayor. Por ejemplo, un investigador valida el examen sobre manejo de
aviones, demostrando la exactitud del manejo mediante el examen con el cual afirma que
también el grupo de pilotos que rindieron la pruede pueden operar un aeroplano. Si el criterio fija
el presente, se habla de validez concurrente, definido como los resultados del instrumento que se
correlacionan con el criterio en el mismo momento de tiempo. Por ejemplo, un cuestionario para
hallar las preferencias del electorado por los distintos partidos que compiten en las elecciones,
este puede validarse tres o cuatro dias antes de la eleccién y los resultados ser comparados con
los resultados finales de la eleccion (el criterio es que no debe haber fraude). Cuando el criterio
fija en el futuro, se habla de validez predicativa. Por ejemplo, cuando se realiza una prueba para
hallar la capacidad administrativa de altos ejecutivos, se puede validar comparando los resultados
en el presente con los resultados de los ejecutados desempenados en el futuro. De acuerdo a lo
expuesto la validez de un instrumento de medicion se evalla siempre en base a tres tipos de
validez: validez de contenido, validez de criterio y validez de constructo. Cuanto mayor sea la
evidencia de un instrumento significa que éste se acerca mas a representar la variable o variables
que se pretende medir con mayor validez de contenido, mayor validez de criterio y mayor
validez de constructo. Un instrumento de medicidn puede ser confiable pero no necesariamente
vélido (por ejemplo una balanza es un aparato consistente para pesar carga con resultados de
cantidad pero con ella no es posible pretende medir milésimas de peso). Por ello es requisito que
el instrumento de medicion demuestre ser confiable y valido, de no ser asi, los resultados de la

investigacidn no los podemos tomar en serio.
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Tabla 10
Resultados de validacion por juicio de expertos de la variable 1: La calidad de servicio de

transporte urbano

Expertos Valoracién
Dr./Mgtr. Albarran Gil Jorge Luis Muy alto
Dr./Mgtr. Ysabel Chavez Taipe Muy alto

Fuente: Elaboracion Propia (2015)

Tabla 11

Resultados de validacion por juicio de experto de la variable 2: La seguridad de las pertenencias de

los usuarios.

Expertos Valoracién
Dr./Mgtr. Albarran Gil, Jorge Luis Muy alto
Dr./Mgtr. Ysabel Chavez Taipe Muy alto

Fuente: Elaboracién Propia (2015)

Bernal (2006, p. 214) indicé “un instrumento de medicidn es vélido cuando mide lo que se
desea medir es decir mide aquello para lo cual estd destinado”. O como afirman Anastasi y
Urbina, “la validez tiene que ver con lo que se mide en el cuestionario a fin de obtener resultados
verdaderos por lo bien que lo hace, la validez indica el grado con que pueden inferirse las

conclusiones a partir de los resultados obtenidos”.

Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad, también denominada precisiéon, corresponde al grado con que los
puntajes de una medicidn se encuentran libres de error de medida. Es decir, al repetir la medicién
en condiciones constantes estas deberian ser similares. Este concepto se relaciona con la
estabilidad del instrumento en si mismo, independiente del individuo observador quien lo aplique

y del tiempo o momento en que es aplicado.

Herrera (1998, p. 10) indicé la confiabilidad es el grado con el cual un instrumento produce
resultados consistentes y coherentes, es decir que su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto

produce resultados iguales. Podemos medir en un momento dado la temperatura ambiental
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usando un termdmetro, si este indicara que hay 32°C, cinco minutos mas tarde midiera 25°C, tres
minutos después 40°C; dicho termdmetro tiene algo malogrado y no se puede tomar como
medida de la temperatura porque no da medidas confiables. La confiabilidad de los instrumentos
para medir las variables del trabajo de investigacidn se realizé mediante la prueba de Alfa de
Cronbach para estimar la consistencia interna del cuestionario. Para determinar la confiabilidad
del instrumento el cuestionario se aplicé una prueba piloto a una muestra de 33 usuarios, (no
necesariamente el total de la muestra 84 usuarios por conveniencia), cuyas caracteristicas son
igual a la poblacion muestral. Obtenido los puntajes totales se calculd el coeficiente Alfa de
Cronbach para medir la confiabilidad Inter-elementos del respectivo cuestionario. La

interpretacién de la confiabilidad se realizara de acuerdo a la tabla 12.
Tabla 12

Medida de la confiabilidad

0 0.50 1
Rango Estadistico la confiabilidad
De0,00 a 0,20 Muy baja
De0,21 a 0,40 Baja
De 0,41 a 0,60 Moderada
De0,61 a 080 Alta
De0,81 a 1,00 Muy alta

Fuente: Palella, S. Martins, F. (2003, p.155).

Tabla 13

Confiabilidad de la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro

de Lima (variable 1).

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los N° de elementos
Cronbach elementos tipificados
0,900 0,900 33

Fuente: Base de datos (2015)
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Interpretacién de la tabla 13

La tabla 13 indica el valor resultante del calculo del coeficiente de Alfa de Cronbach, cuya lectura
nos indica que el instrumento de la variable la calidad del servicio de transporte urbano a través
de la dimensiodn la fiabilidad es altamente confiable comprendido en el rango de 0,81 a 1,00 con

un valor de 0,900 de confiabilidad como muy alta.

Tabla 14

Confiabilidad de la seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2 de la linea 1 del

metro de Lima (variable 2).

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los N° de elementos
Cronbach elementos tipificados
0,919 0,919 33

Fuente elaboracidén propia 2015
Interpretacién de la tabla 14

La tabla 14 indica el valor resultante del célculo del coeficiente de Alfa de Cronbach, cuya
lectura nos indica que el instrumento de la variable la seguridad de las pertenencias de los
usuarios mediante la dimension la fiabilidad es altamente confiable, comprendido en el rango

0,81 a 1,00 con una puntuacion de 0,919 puntos, interpretandose como muy alta.

2.8. Métodos de analices de datos

Antes de enfocar el método cientifico mas apropiado para la investigacion del problema.
La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, se hizo
referencia a la metodologia porque son dos instrumentos que andan juntos y cualquiera de ellos
es consecuencia del otro, la metodologia es el instrumento de enlace entre el sujeto investigador
y el problema que se investiga el cual afecta o favorece al ser humano sobre el cual el investigador
quiere saber la verdad. Entonces valiéndose de la metodologia se hace posible la logica del

conocimiento cientifico de la variable el transporte urbano masivo en San Juan de Lurigancho
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mediante el uso del tren eléctrico. El termino método ya fue expuesto en el punto 2.3 en base del
cual se eligié el método mds apropiado para el estudio del problema de la calidad del transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, se eligié el método no experimental de
indole exploratorio, cuantitativo, hipotético deductivo cuyo estudio va del estudio general del
problema para ir al caso particular del problema. El objetivo que se persigue es mejorar la calidad
de vida de la poblacién del Distrito de San Juan de Lurigancho en referencia al transporte urbano
masivo mediante el tren eléctrico del metro de Lima, para ello se lanzé la hipétesis general y

especificas a raiz de las inferencias de la calidad de servicio de transito urbano en el tramo 2. Para

el proceso de este método se desarrollé los siguientes pasos:

Hipotesis principal. Existe relacidn significativa entre la calidad de servicio de transporte urbano
en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de
Lima metropolitana, 2015.

Se observd que el tramo 2 inicia en la estacién Miguel Grau y finaliza en la estacidon Bayovar con
una longitud de viaducto elevado 12.50 Km, tiene 10 estaciones, existe 24 trenes de los cuales 5
son modelo antiguo 1986 cada uno arrastra 6 vagones de 1200 pasajeros cada uno, 19 trenes mas
modernos, 2009 que arrastran 5 vagones de 1000 pasajeros cada uno, se observéd que los trenes
salen de la estacidon Bayovar cada 4 minutos, en las estaciones sucesivas los trenes se demoran un
promedio de 30 segundos para bajar y subir pasajeros, la distancia de 12.50 Kilémetros lo
recorren en 20 minutos incluyendo los tiempos de parada en ocho estaciones (tiempo de parada
240 segundos o 4 minutos, tiempo efectivo de recorrido 16 minutos), se observé que en la
estacion Bayovar en horas punta los vagones salen llenos, a medida que avanza en las estaciones
siguientes los pasajeros ya no pueden entrar generandose peleas, discusiones, aventones, insultos
de grueso calibre, los pasajeros quedan atrapados en las puertas los que son auxiliados por los
controladores quienes tienen que empujar a las personas hacia adentro y poder cerrar las
puertas, los pasajeros permanecen abarrotados en los andenes o dreas de espera para ingresar a
los vagones, son dreas muy pequefias de 102 metros de largo por 3.0 metros de ancho donde
entran solo 1,000 pasajeros, para evitar que la gente se mantenga en los andenes la concesionaria
mantiene a los pasajeros se haciendo grandes colas en los corredores externos de las estaciones,
van ingresando en grupos de aproximadamente 600 pasajeros cada que vez que llega un tren de
tal manera que la gente ya no se detiene en los andenes, pasa de frente a ocupar su lugar dentro
del vagon. Cada estacion tiene un viaducto a desnivel de 1.20 metros respecto al piso de los
andenes con una longitud de 102 metros donde solo puede estacionarse un tren con seis vagones

con una longitud de 87 metros. La relacién de significancia con la seguridad de las pertenencias de
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los usuarios, se observa que tienen una relacidn directa de mala calidad de servicio de transporte

urbano, hay menos calidad de la seguridad, los robos y hurtos a los pasajeros va en aumento.

Andlisis no Paramétricos

Para realizar el contraste de variables cuantitativas de estadistica inferencial existen dos
maneras, formas o métodos: (1). Método paramétrico y (2). Método no paramétrico, ambos
tienen sus ventajas y desventajas, el método paramétrico se ajusta a muestras con pardmetros de
estadistica inferencial que provengan de una poblacién normalmente distribuida, mientras que el
método no paramétrico es libre no tiene restriccidén ni estd sometido a muestras con parametro
de estadistica inferencial, por lo que recibe el nombre de pruebas de libre distribucién, sin
embargo existen pruebas no paramétricas que dependen de un parametro la media. El tema de
investigacion. La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de
Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de lima metropolitana, 2015 es un caso de
variables cuantitativas, ordinal por cuyo motivo se aplicd el método no paramétrico que aplica el
coeficiente de correlacién Rho Spearman el cual se utiliza para designar la correlacién de
Spearman. Scielo Revista Habanera de Ciencias Médicas. Version On-line ISSN 1729-519X. Rev
haban cienc méd v.8 n.2 Ciudad de La Habana abr.-jun. 2009 indica. Correlacion: Expresa grado de
asociacién entre dos variables, segun el sentido de la relacion de estas en términos de aumento o
disminucién. Se clasifican en: Lineal o curvilinea, segun la nube de puntos se condense en torno a
una linea recta o a una curva. Positiva o directa cuando al aumentar una variable aumenta la otra
también aumenta o viceversa. Negativa o inversa cuando al crecer una variable, la otra decrece y
viceversa. Nula cuando no existe ninguna relacién y la nube de puntos estan distribuidas al azar.
Se dice que no estan correlacionadas. Funcional si existe una funcidn tal que todos los valores de
la nube de puntos la satisfacen. Coeficiente de correlacién: Estadistico que cuantifica la

correlacion. Sus valores estan comprendidos entre -1y 1

Lépez (2002, p. 1) manifestd que la distribucidn normal de la poblacién estadistica fue
deducida por Karl Friedrich Gauss en el afio 1801 por lo que también se le denomina distribucidon
de Gauss y consiste en una curva unimodal simétrica tipo campana cuyo eje de las ordenadas
coincide con la media, la mediana y la moda de una poblacién estadistica, por tanto ambas tienen
el mismo valor, los extremos o colas se extienden simétricamente a lo largo del eje de las abscisas

infinitamente.

El anadlisis del problema en referencia de estudio y se resolvid aplicando el coeficiente

Rho Spearman haciendo uso del softwar estadistico SPSS version 23-2014 y del software Excel


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_serial&pid=1729-519X&lng=es&nrm=iso
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2013. Para lo cual todo se basa en los datos estadisticos de la muestra de 84 usuarios a quienes se
le distribuyd en dimension de calidad de servicio (1-16), dimension de informacion a los usuarios
(17-32), dimensién de confort (33-48) : La diferencia de la muestra 34 usuarios se distribuyd en las
dimensiones de la variable la seguridad de las pertenencias de los usuarios, dimensién percepcién
de la seguridad (1.16), dimensién percepcién del robo y el hurto (17-34) los atributos de las

dimensiones deben contestar 33 pregunta.

(Pardo, A., & Ruiz, M.A. 2002, p. 3) indicaron el programa SPSS es una aplicacion para el
analisis de datos de tipo estadistico y es todo un referente utilizado por instituciones
gubernamentales, empresas, universidades, tesistas y centros de investigacion de todo el mundo,
mediante el cual se puede resolver la relaciéon de dos variables diferentes, de cientos y hasta miles
de variables de diferente estructura, la interfaz que ofrece este programa le permite al usuario,
tanto al novel como al avanzado, introducir datos y realizar los mds complejos analisis
estadisticos, construir graficos, tablas descriptivas o diagramas y otras operaciones con gran

rapidez.

2.9 Consideraciones éticas

En la investigacidn del problema: La calidad de transporte urbano en el tramo 2 de la linea
1 del metro de Lima no se ha faltado el respeto a nadie, tampoco se ha atentado a la salud, la
vida de ninguna persona, no se afectado a la propiedad ni al medio ambiente, el trabajo se realizd
dentro de la verdad coordinado con el grupo muestral 84 usuarios de la muestra estadistica, no se
cometieron actos refiidos solo se ofrecid decir la verdad, el objetivo fue despertar en las
autoridades del sector del gobierno responsable que lo malo que se haya cometido en la
ejecucion del proyecto sea corregido por lo menos ampliado y mejorarlo para que mas personas
sean beneficiados. El trabajo es inédito no hay fraude cientifico, se ha tratado colocar lo necesario
para la estructura de la investigacion que a su vez seria contenido de informacidon para
estudiantes e investigadores. Estadistica inferencial. Estadistica inferencial, es la resolucion de la
muestra representativa de la poblacion aplicando y estimando parametros la media, medianay la
moda para probar las hipdtesis basado en una distribucién uniforme de la poblacién de tipo
ordinal y nominal. En estadistica inferencial en todo contraste de la hipdtesis se encuentra
siempre con dos hipdtesis o supuestos posiblemente vdlidos hasta que no se demuestre lo
contrario, tal como lo establece la justicia: Todos los individuos que cometen infracciones de la ley

o de la constitucion se consideran inocentes hasta que el reo demuestre las pruebas ante el juez
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quien declarara la no culpabilidad o su culpabilidad. Surgen las hipdtesis: La hipdtesis nula Ho y la
hipdtesis alternativa Ha, teniendo presente que cuando la meta del problema de investigacion sea
para establecer una afirmacidn positiva esta se convertira en la hipétesis alternativa y su negacién
serd la hipdtesis nula. La hipdtesis nula se supone cierta hasta que los datos indiquen lo contrario,

por tanto lo que se tiene que demostrar es que la hipdtesis alternativa es cierta.

(Hernandez, et al., 2014, p. 318) indicé “Rho Spearman se utiliza para medir el grado de
relacién de las variables, se calculan los coeficientes de la Correlacion de Rho Spearman, que es

Ill

una prueba de analisis no paramétrico y se utiliza cuando la escala de un instrumento es ordina

(Hernadndez, Fernandez y Baptista, 2006, p. 248) indicaron que: “existen diversos
procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de medicién. Todos utilizan
formulas que producen coeficientes de confiabilidad. Estos coeficientes pueden oscilar entre O y
1. Es importante sefialar, que el coeficiente de 0 significa nula confiabilidad y 1 representa un
maximo de confiabilidad (confiabilidad total). Para la presente investigacion la confiabilidad de los
instrumentos de medicidon se determind mediante el método estadistico Alpha de Combrach,
aplicado a los resultados obtenidos luego de la aplicacion de los mismos, dando como resultado
0,99, lo cual demuestra que es Muy Alta. El alcanzar un resultado confiable y consistente significa
gue el instrumento de medicidn puede ser aplicado nuevamente al mismo sujeto y producir

iguales resultados.



lll. RESULTADOS
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Es posible que la resolucién de un problema de investigacidén cientifica haya llegado a
conclusiones satisfactorias muy importantes pero si los andlisis de los resultados no estan
expuestos debidamente de forma clara y precisa el trabajo se vera muy afectado, los causales se
debe al largo tiempo de investigacion que termina por producir un cansancio al investigador o
solo tesista quien debe poner en relajacion su mente a fin de poder entrelazar los datos y
resultados encontrados en la investigacion con los datos tedricos estudiados y los antecedentes
expuestos. Los resultados deben reflejarse en figuras o cuadros estadisticos segln el analisis de
datos, con graficos ejecutados con técnicas estadisticas con la finalidad que sean entendibles Y
comprendidas. Después de recolectado la informacion de campo mediante la técnica de la
encuesta, apoyado con el instrumento basico el cuestionario validado por especialistas en el tema
del transporte vehicular urbano que contiene 33 items o preguntas de tipo cerrado y estructurado
para la variable la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro
de Lima (1 al 16), informacién al usuario (17 al 32), Confort al usuario (33 al 48) de la misma
manera se preparé el instrumento basico el cuestionario validado por especialistas para la
variable la seguridad de las pertenencias de los usuarios que comprende 33 preguntas de tipo
cerrado y estructurado para la diferencia de la muestra 84-48 =36 usuarios de la muestra,
percepcion de la seguridad (1 al 16), percepcién del robo y hurto (17 al 36). En la segunda parte se
procedid a realizar los andlisis de las frecuencias absolutas y porcentaje de niveles bajo, medio y
alto, considerando que el nivel alto de servicio no existe, por el contrario los usuarios tienen un
concepto que el servicio que da el tren eléctrico en el recorrido del tramo 2 de la linea 1 el
transporte masivo urbano es de pésima calidad, por cuya razén segun el andlisis solo es posible
resaltar en los niveles medio y bajo. A continuacién se presenta una descripcion estadistica de los

resultados que se obtuvieron a partir de los instrumentos aplicados.
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Analisis descriptivo de los resultados de la variable la calidad de servicio de transporte urbano

en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Tabla 15
Distribucion de la frecuencia de la variable 1: La calidad de servicio de transporte urbano del

tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.

Nivel f %

Bajo 58 69%
Medio 26 31%

Alto 0 0%
TOTAL 84 100%

Figura 8. Niveles de tendencia de la variable la calidad de servicio del transporte urbano en el
tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Interpretacién:

De acuerdo a la figura 8, de niveles de tendencia de la variable lacalidad de servicio del
transporte urbano respecto a los resultados de la distribucidn de la frecuencia de la tabla 15 en un
contexto del 100% observamos que un 69 % de los encuestados tiene un nivel bajo de
percepcién de la calidad y el 31% indica que tiene un nivel medio de percepcién del servicio a los

usuarios que viajan en el tren eléctrico del tramo 2 de la linea 1 del Metro de Lima.
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Analisis descriptivo de los resultados de la variable la seguridad de las pertenencias en el tramo

2 de la linea 1 del metro de Lima

Tabla 16
Distribucidn de frecuencias de la variable 2: La seguridad de las pertenencias de los usuarios del

tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Nivel f %

Bajo 64 76%
Medio 20 24%

Alto 0 0%
TOTAL 84 100%

Figura 9. Niveles de tendencia de la variable la seguridad de las pertenencias de los usuarios

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 9, tendencias de la variable la calidad de la seguridad de las pertenencias
de los usuarios, en relacidn a la tabla 16 de resultados de frecuencia al 100 % observamos que el
76% de los encuestados tiene un nivel bajo de percepcion de la seguridad de la pertenenciay el .

Analisis descriptivo de los resultados de la variable la fiabilidad
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Analisis descriptivo de la variable la fiabilidad

Tabla 17
Nivel f % Distribucidn de frecuencias de la dimension
Bajo 81 96% la fiabilidad
Medio 3 4%
Alto 0 0%
TOTAL 84 100%

Figura 10. Niveles de tendencia de la dimension la fiabilidad

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 10, de niveles de la calidad de la dimensidn de la fiabilidad en relacién a

la tabla 17 observamos que un 96% de los encuestados tiene un nivel bajo de percepcion de la

caldiad y el 4% se observa que tienen un nivel medio de la calidad de la Fiabilidad de los usuarios

gue viajan en el tren eléctrico del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima
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Analisis descriptivo de los resultados de la variable la calidad de la informacidn a los usuarios

Tabla 18.

Distribucidn de frecuencias de la dimension calidad de informacion

Nivel f %
Bajo 82 98
Medio 2 2
Alto 0
Total 84 100

Figura 11 Niveles de tendencia de la dimension la calidad de informacion a los usuarios

Interpretacién:

De acuerdo a la figura 11 de niveles de la dimensidn la informacion a los usuarios en relacion
a la tabla 18 de distribucion de la frecuencia en un contexto del 100% obserbamos que el 98% de

los encuestados tiene un nivel bajo de percepcidon de informacion al usuario, 2% se observa que
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tiene un nivel medio de percepcién de informacion a los usuarios que viajan en el tren electrico

del tramo2 de la linea 1 del metro de Lima.

Andlisis descriptivo de los resultados de la variable la calidad del confort a los usuarios

Tabla 19.

Distribucidn de frecuencias de la dimension calidad de confort a los usuarios

Nivel f %

Bajo 60 71%
Medio 24 29%

Alto 0 0%
TOTAL 84 100%

Figura 12. Niveles de tendencia de la dimensidn calidad de confort

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 12 niveles de la dimension de la calidad del confort a los usuarios en

relacion a la Tabla 19 de distribucién de frecuencia en un contexto del 100 % , respecto a los

resultados de la dimension calidad de confort observamos que un 71% de los encuestados tiene
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un nivel bajo de percepcién de calidad de confort y un 29% se observa que tiene un nivel medio

del confort a los usuarios que viaja en tren eléctrico del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.

Contrastacion de la hipdtesis

Para probar la contrastacidon de la hipdtesis, se procedidé a los calculos utilizando el
coeficiente de correlacidon de Rho Spearman, dado que este estadistico es apropiado para analizar
relaciones entre variables cuantitativas de tipo ordinal, como es el caso del problema de

investigacion la calidad de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.

Estadistica inferencial

La Estadistica inferencial o Inferencia estadistica estudia como sacar conclusiones generales para
toda la poblacién a partir del estudio de una muestra, y el grado de fiabilidad o significacién de los
resultados obtenidos.

POBLACION € POBLACIONALES
Estimacion
» Parametros
Se ext\rlj\e > Caracteristicas contraste
genera utilizados

5
MUESTRA — >  DATOS o citraer, ESTADISTICOS
NUMFRICO

Fuente Alonso (2014)
Figura 13. Proceso de la estadistica inferencial

Alonso (2014, p. 5) indica que la mayoria de las investigaciones resulta imposible
estudiar a todos y cada uno de los individuos de la poblacion ya sea por el costo, tiempo o
imposibilidad de acceder a dicho proceso. Mediante la técnica inferencial obtendremos
conclusiones para una poblacién no observada en su totalidad, a partir de estimaciones o
resimenes numéricos efectuados sobre la base informativa extraida de una muestra de dicha

poblacion.

Prueba de la hipétesis general:
Formulacion de la hipétesis

Ho: Hipdtesis nula: No existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio de
transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias

de los usuarios de Lima Metropolitana, 2015.
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Ha: Hipotesis alterna: Existe relacidn directa y significativa entre la calidad de servicio de
transporte urbano en el tramo 2 dela linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias

de los usuarios de Lima Metropolitana, 2015.

Eleccidon de nivel de significancia, P < 0,05
Regla de decisidon

Si p £0, 05 entonces se rechaza la hipétesis nula HO y se acepta la hipdtesis alterna Ha.

Si p 20, 05 entonces la hipdtesis HO no es nula y se rechaza la hipdtesis alterna Ha. Siendo p el
estadistico calculado en el anélisis y 0,05 (1/20) el error estandar maximo cometido o error de
significancia hallado por el cientifico Britanico Ronald A Fisher, nacié en 1890 y murié en Australia
en 1962, su inferencia estadistica lo planteo asi: ¢COmo de probable era que el estadistico hallado
mediante el analisis se debia al azar?, de esta forma desarrolla su valor p o p-valor, este valor nos
dice como de probable es que el estadistico encontrado se deba al azar. Fisher vio razonable que
si el estadistico hallado era una provalidad menor o igual a 1/20 este estadistico era debido al
azar y si era mayor no se debia al azar, de esa forma planteo si el valor de p era igual o menor que
1/20 la hipétesis nula HO de desechaba y se aceptaba la hipdtesis alterna Ha y viceversa si el valor
de p era mayor que 1/20 se aceptaba la hipotesis nula y se desechaba la hipdtesis alterna Ha. El
termino 1/20 no obedece a ningln razonamiento matematico es fruto de la intuicion de Fisher
que puede tomar los valores entre 0y 0,05 segun la importancia que le dé el investigador. Fisher
no aceptaba la hipdtesis alterna por tanto tampoco consideraba comparar el p-valor con el valor

del alpha encontrado ahora con el programa SSP como se suele realizar en la actualidad.

Tabla 20.

Niveles de correlacion

Coeficiente de correlacién Grado de interrelacidn
1.00 Perfecta correlacion
0.90 Correlacién positiva muy fuerte
0.75 Correlacién positiva considerable
0.50 Correlacién positiva media
0.25 Correlacién positiva débil

0.10 Correlacion positiva muy débil

Fuente: Sampieri. (2010, p. 312).




91

Cdlculo del estadistico de prueba de correlacion

Para trabajar la correlacion de las variables del problema de investigacién se tuvo claro
lo que significan los términos correlacién, los estadisticos de cdlculo existentes tanto el programa
computarizado SPSS vy el Coeficiente de correlaciéon de Spearman. Correlacion es la asociacion o
interdependencia de las variables aleatorias continuas ordinales. El programa SPSS es un softwar
estadistico aplicado para hallar la correlacién de dos variables aplicando el rho de Spearman.
Coeficiente rho de Spearman es un coeficiente no paramétrico que permite medir la correlacién o
asociacion entre dos variables cuando las mediciones se realizan en una escala ordinal, o cuando
no existe distribucién normal. Lo importante de la determinacidn del proceso de correlacién entre
las variables es siempre aplicado a la muestra, para el estudio del problema en referencia se

realizd para la muestra 84.
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Calculo del estadistico de prueba de correlacion entre la variable 1 y variable 2

Tabla 21.
Correlacion y significancia entre las variables calidad de servicio de transporte urbano en el tramo
2 yla seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2 de la linea m1 del metro de Lima.

Correlaciones

Correlaciones

Calidad de ‘guridad de las

servicio pertenencias
Rho de calidad de servicio Coeficiente de o
1,000 0,308
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 84 84
seguridad de las Coeficiente de o
,308 1,000
pertenencias correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 84 84

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

Segun la Tabla 20, la prueba de correlacién de Rho Spearman entre la variable la calidad de
servicio de transporte urbano en el tramo 2 dela linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las
pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman r=0,308** de signo positivo, que segln la tabla 20 de Niveles de correlacidn se
encuentra entre los niveles 0,25 y 0,50 por tanto la correlacidn es positiva media, la Sig. (bilateral)
0,00 es menor que 0.05, por lo cual se rechaza la hipdtesis nula Ho y se acepta la hipétesis alterna
Ha o de trabajo. Por lo tanto, indica que la correlacion es significativa en el nivel 1 % (2 colas)
entre la calidad de servicio del transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y
la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015. El signo positivo
significa que las variables son de relacién directa es decir si la variable la calidad de servicio del
transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima disminuye, la variable la calidad

de seguridad de las pertenencias de los usuarios también disminuye.
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Hipdtesis especifica
Primera Hipétesis especifica

Ho: Hipdtesis nula. No Existe relacion significativa entre la fiabilidad de servicio del transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana, 2015

Ha: Hipotesis alterna. Existe relacidn significativa entre la fiabilidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Limay la seguridad de las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana, 2015

Calculo del estadistico de prueba de correlacion entre la fiabilidad y la seguridad pertenencias

Tabla 22

Correlacidn y significancia entre la fiabilidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la
linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, 2015.

Correlaciones

Seguridad de las

Fiabilidad pertenencias
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 0,363
Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 84 84
Seguridad de las Coeficiente de correlacion 0,363 1,000
pertenencias de Sig. (bilateral) 0,000
N 84 84

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Interpretacién:

En la Tabla 21 la prueba de correlacién de Rho Spearman entre la calidad de la fiabilidad
de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y Seguridad de las
pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana se obtuvo un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman positivo de r=0,363 que segun la tabla de los niveles de correlacion es positiva
media porque esta entre los niveles mas 0,25 y mas 0,50, la Sig. (bilateral) 0,00 es menor que
0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha. Por lo tanto
existe correlacion significativa de nivel 1 % (2colas) entre la fiabilidad, del servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los

usuarios, 2015.
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Segunda hipotesis especifica

Ho: Hipdtesis nula: No Existe relacidn significativa entre la calidad de servicio de informacién a los
usuarios y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.

Ha: Hipdtesis alterna. Existe relacion significativa entre la calidad de servicio de informacion a los
usuarios en el tramo 2 dela linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los

usuarios de Lima metropolitana, 2015.

Calculo del estadistico de prueba de correlacion entre la calidad de informacién y la seguridad

de pertenencias

Tabla 23.

Correlacion entre la calidad de servicio de informacion a los usuarias del tramo 2 de la linea 1 del
metro de Lima y la calidad de la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, 2015

Correlaciénes

Correlaciones

Servicio de Seguridad de las
informacion pertenencias
Rho de Servicio de Coeficiente de .
1,000 0,198
Spearman informacién correlacidn
Sig. (bilateral) . 0,024
N 84 84
Seguridad de Coeficiente de .
0,198 1,000

las correlacion

pertenencias Sig. (bilateral) 0,024

N 84 84

*_ La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacién:

En la Tabla 22, la prueba de correlacion de Rho Spearman entre Servicio de informacién a los
usuarios en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y Seguridad de las pertenencias de Lima
metropolitana, 2015 se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman positivo

r=0,198* que segun la tabla de los Niveles de correlacién es una correlacién positiva baja, porque
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se encuentra entre los niveles 0,10 y 0,25, la Sig. (bilateral) 0,024 es menor que 0.05, con lo cual
se rechaza la hipdtesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha. Por lo tanto, existe relacién
significativa entre el servicio de informacidn a los usuarios en el tramo 2 de la linea 1 del metro
de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015. El signo
positivo nos indica que las variables son de relacién directa, si la variable de informacién a los

usuarios baja, la variable seguridad de las pertenencias de los usuarios también baja.

Tercera hipétesis especifica

Ho: Hipdtesis nula. No Existe relacién significativa entre la calidad del servicio de confort en el
servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las
pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.

Ha: Hipdtesis alterna. Existe relacidn significativa entre la calidad de servicio de confort en el
tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima

metropolitana, 2015.

Calculo del estadistico de prueba de correlacion entre el confort y la seguridad de las

pertenencias

Tabla 24.
Correlacion entre la calidad de confort de servicio de transporte urbano en el tramo 2 del metro
de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana 2015.

Correlaciones

Seguridad de las

Calidad de confort pertenencias
Rho de Spearman Calidad de confort Coeficiente de correlacién
1,000 0,087
Sig. (bilateral) . 0,327
N 84 84
Seguridad de las Coeficiente de correlacion 0,087 1,000
pertenencias Sig. (bilateral) 0,327
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Interpretacidén:

En la Tabla 23, la prueba de correlacién de Rho Spearman entre la calidad de servicio de
confort a los usuarios en el tramo 2 de la linea 1 del metro de lima y la Seguridad de las
pertenencias, se obtuvo un coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman positivo de r=0,087 que
segln la tabla de los niveles de correlacién es una correlacidon positiva muy baja porque se
encuentra entre los niveles 0,00 y mas 0.10, con Sig. (bilateral) 0,327 que es mayor que 0.05, con
lo cual se acepta la hipdtesis nula Ho y se rechaza la hipétesis alterna Ha. Por lo tanto, no existe
relacion significativa entre la calidad de servicio de confort en el tramo 2 de la linea 1 del metro
Lima con la calidad de la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana,
2015. El signo positivo indica que las variables tienen una relacién directa, si la variable de servicio

de confort baja la variable seguridad de las pertenencias también baja y viceversa.



IV DISCUSION
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(Asiain y Margall, 2000, p. 1) indicaron entre los aspectos a tener en cuenta en el
momento de redactar la discusion estd la utilizacién del tiempo verbal, que en este caso sera el
presente. Asi mismo, la interpretacion de los resultados deberd estar bien fundamentada, por lo
gue en general, en este apartado es donde se incluyen el mayor nimero de citas bibliograficas. En
primer lugar, se argumentara la autenticidad de los resultados obtenidos en la investigacion
examinando las fases conceptual, metodoldgica e empirica de la misma para identificar los
posibles factores que han podido influir en los resultados, como son: caracteristicas de la
muestra, cualidades de medida de los instrumentos utilizados, la forma que se ha llevado a cabo
la recogida de los datos, los andlisis estadisticos utilizados, etc., esto permite dar a conocer la
validez interna del estudio. De igual manera se discutiran las posibles limitaciones del estudio. Los
resultados obtenidos se comparardn con los de otras investigaciones, que hayan estudiado el
mismo fendmeno, para identificar los hallazgos similares y aquellos otros que sean diferentes. En
este Ultimo caso, se explicaran las razones a las que se atribuyen estas diferencias. El presente
trabajo de investigacién denominado. La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2
de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, 2015 ha concluido cumpliendo las normas y las exigencias de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, el tema es un problema propio de la generacion del
siglo XXI versa sobre la calidad del transporte urbano masivo mediante el tren eléctrico que
recorre el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima de sur a noreste para unir los Distritos de San
Juan de Lurigancho con el Distrito de Villa el Salvador atravesando nueve Distritos de la provincia
de Lima, tren eléctrico con viaducto elevado de dos vias de 34 Km de longitud, 26 estaciones, 24
trenes equipados con 125 vagones con una capacidad de transporte de 32, 000 pasajeros por
hora los cuales el 95 % van de pie, ocupando un drea de 5 personas por metro cuadrado, proyecto
construido por el gobierno Peruano para solucionar el cadtico problema vehicular en los Distritos
beneficiarios. El transporte vehicular urbano en el cercado y Distritos de Lima desde la década del
90 del siglo XX se tugurizé y se volvié cadtico debido a la politica econdmica impuesto por el
gobierno, permitié la entrada y compra de vehiculos usados tipo chatarra importados del Japdn,
Corea y China que se convirtieron en herramienta de trabajo de la poblacion desocupada para
atender la demanda de transporte urbano de la poblacidén que afo tras afio llega a Lima de otros
lugares del Pais, volviéndola una ciudad de dificil transito vehicular, cadtico y agobiante que para
trasladarse de un lugar a otro, se demora horas de viaje, ademas se produce la contaminacion del
medio ambiente por la descarga de anhidrido carbdnico co,, y otros gases toxicos dafinos para la
salud, hechos que desmejoran la calidad de vida de mds de nueve millones de la poblacién que

vive en Lima. El problema del transporte urbano en Lima y otras ciudades del Peru dia a dia esta



99

colapsando y constituye uno de los mds grandes problemas sociales, politicos y de economia que
obliga al gobierno a solucionar la demanda del problema basico del transporte urbano que se
agrava no porque falte vehiculos sino por el aumento desmedido de todo tipo de vehiculo, desde
el mas pequeino al mds grande importados de los paises desarrollados que en su afan de ganar
dinero estan ensuciando el mundo que obliga a los gobiernos a disefiar proyectos masivos de
transporte urbano, una de las formas es mediante la tecnologia del tren eléctrico, de alli que
todos los paises del mundo, en especial los asidticos y europeos basados en el avance de la
tecnologia del ferrocarril han decidido la construccién de trenes de alta velocidad que desarrollan
mas de 500 kildmetros por hora que compiten con el servicio aéreo para distancias menores de 1,
000 kildmetros, el liderazgo lo tienen la China y Japdn, Inglaterra, Espaia, Francia, Italia, Rusia
que basados en el buen uso de los fondos publicos realizan infraestructura que soluciona las
demandas sociales de millones de la poblacidn. El Perd mirando a los paises vecinos y al mundo
desarrollado ha empezado a construir el sistema del metro de Lima que comprende cinco lineas o
redes de las cuales se ha construido la linea 1y la linea 2 estd en construccién. El caso de la linea 1
que comprende dos tramos: El tramo 1 comprendido entre la estacidén Villa el salvador y la
estacion Miguel Grau. El tramo 2 comprendido entre la estacién Bayovar y la estacién Miguel
Grau, tramo de servicio al Distrito de San Juan de Lurigancho, se planteé su investigacién debido
a la preocupacién y reclamos de los pasajeros que sienten que dicha obra no esta construida a
conciencia sino que adolece de deficiencias que no solucionan el problemas de transporte de los
miles de usuarios del Distrito de San Juan de Lurigqancho. Prosiguiendo la discusién se averiguo la
interpretacion de los resultados obtenidos con las hipdtesis planteadas, incluyendo las generales

y las especificas:

éCual es la relaciéon entre la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1
del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana,

20157

¢Cual es la relacion entre la fiabilidad y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima

metropolitana, 20157

¢Cual es la relacién entre la calidad de servicio de informacion y la seguridad de las pertenencias

de los usuarios de Lima metropolitana, 2015?
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¢Cual es la relacién entre la calidad de confort a los usuarios y la seguridad de las pertenencias de
los usuarios de Lima metropolitana, 2015?

Las respuestas obtenidas con la pregunta de la hipdtesis general, las dos variables tienen
significancia de relacion entre ellas y son de relacion directa por lo cual se descarté la hipdtesis
nula Ho y se aceptd la hipdtesis alterna Ha, se verificd mientras una de ellas aumenta la otra
también aumenta, por tanto la interpretacion es que la calidad de servicio del transporte urbano
mediante el tren eléctrico construido por el momento esta funcionando pero presta un pésimo
servicio y por tanto la calidad de la seguridad de las pertenencias de los usuarios también es
pésima. Traducido en versidn de los pasajeros el servicio lo recibe el 40.50 % de la poblacion del
Distrito en pésimas condiciones debido a que para abordar el tren hay que hacer inmensas colas
en los exteriores de las estaciones, los pasajeros para ingresar y salir de los vagones sufren
aventones y maltratos, dentro de los vagones la gente va de pie apretada sin respeto de ninguna
consideracion, en estas condiciones las pérdidas de las pertenencias de los pasajeros se suceden y
va en aumento. Las respuestas obtenidas con la pregunta de las hipdtesis especificas la relacion
de la fiabilidad con la seguridad de las pertenencias se encontré que las dos variables tienen
significancia de relacidn entre ellas y son de relacion directa por lo cual se descarté la hipdtesis
nula Ho y se acepté la hipdtesis alterna Ha, se verificd que mientras una de ellas aumenta la otra
también aumenta, por tanto la interpretacién es que los pasajeros sienten que el servicio que el
tren eléctrico brinda es siempre seguro contra accidentes y cualquier investigador que realice la
investigacién de fiabilidad encontrara el mismo resultado, por tanto los trenes seran la solucidn

en el mundo para evitar los accidentes de transito urbano.

Las respuestas obtenidas con la pregunta de la hipdtesis especifica la relacién de la
informacion a los usuarios con la seguridad de las pertenencias a los usuarios se encontré que las
variables tienen significancia de relacidon entre ellas y son de relacidn directa por lo cual se
descartd la hipotesis nula Ho y se aceptd la hipdtesis alterna Ha, con existencia de relacion directa
entre las variables. Se interpreta que la informacion de parte de la concesionaria a los usuarios no
existe, los ambientes de las estaciones no tiene medios de difusién que promuevan la informacién
de buen uso del tren, el publico no sabe porque no hay la cantidad suficiente de trenes ni de
vagones, segun el ministerio de transportes y comunicaciones esta en tramite la adquisicion de
20 trenes con seis vagones cada uno y 19 vagones mas para acoplar uno a cada de los 19 trenes
existentes que solo tienen cinco vagones. Segun la investigacion la informacién dada es porque las
autoridades del ministerio de transportes y comunicaciones ya no pueden seguir engafiando al

publico que la obra realizada adolece de muchas fallas, como obra y capacidad de transporte
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masivo de pasajeros, incluso el disefo de trazo de recorrido la cual pasa muy alejada del centro de
la Lima, una persona que va en tren hacia el centro de Lima tiene que gastar mas, debe bajarse
bien en la estacidn caja de agua y pagar medio sol para llegar al centro o bajarse en la estacion
Grau y pagar un sol para llegar a otros puntos del centro de Lima, las personas que por razones
econdmicas no tienen dos soles o dos soles con cincuenta no puede ir al centro en tren por lo cual

necesariamente tiene que tomar un bus que cobra un sol.

Las respuestas obtenidas con la hipdtesis especifica cual es la relacién entre la calidad de
confort a los usuarios con la seguridad de las pertenencias se encontré que las variables no tienen
significancia entre ellas por lo que se toma en cuenta la hipdtesis Ho y se descarta la hipdtesis Ha.
Confort al usuario no existe, los pasajeros el 95 % viajan de pie apretujados, en el viaje no es
posible ni leer un periédico, es un viaje incomodo e improductivo, no existe un televisor que
trasmita un programa educativo en ninguna parte de las estaciones, no hay nada en absoluto de
comodidad en comparacién con los metros modernos de alta velocidad que han construido los
paises desarrollados, la linea 1 del metro de Lima resulta ser de poca categoria propio de un pais
subdesarrollado con tecnologia ya desplazada mas de 30 afios atras, el rodamiento de los trenes

no son suaves se siente baches suaves y algunos mas fuertes.

En base a los resultados obtenidos de la investigacion se daran las recomendaciones, los
cuales han concluido que el servicio es de pésima calidad: es deficiente para transportar a los
miles de pasajeros, es deficiente en velocidad de trabajo de los trenes, es deficiente en el
dimensionamiento de la infraestructura, es deficiente en material de rodamiento, es deficiente en
planificacidn, los resultados arrojan un proyecto deficiente en todo, por ende los organismos del
estado no cumplieron su responsabilidad (Ministerio de Transportes y Comunicaciones , OSCE,
Proinversidon , Ministerio de Economia y Finanzas, Contraloria de la republica). El proyecto esta
disefado solo para 20 afios de vida util, el reglamento Europeo considera una vida util del sistema
de rodamiento de 50 afos y para la infraestructura 100 anos, la demanda de disefio es muy bajo
220 mil pasajeros por dia, diseiio sin criterio para una poblacién actual de 1'369,566 habitantes
solo para el tramo 2, la demanda inicial ha podido ser del 50 % o sea 684, 783 personas por dia, la
investigacién arroja que el proyecto del tren eléctrico construido adolece de los problemas

fundamentales siguientes:

= El servicio de transporte urbano de pasajeros ha colapsado, porque ha superado los 220 mil
pasajeros por dia disefado hasta 2,030 asi lo explica los estudios realizados por el Ministerio

de Transportes y Comunicaciones, resulta que en la actualidad solo se transporta 320 mil
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pasajeros por dia cuando en la realidad podria ser la mitad de pasajeros que requiere

transportarse en el tren eléctrico o sea 684,783 pasajeros por dia.

Para cubrir la demanda en la actualidad se requiere tener 44 trenes equipados con 6 vagones

cada uno.

La infraestructura de las estaciones no tienen el area necesaria de andenes o drea de
embarque, tiene capacidad solo para 1000 pasajeros en cada via, si entran mas es un peligro
porque la gente puede caer al fondo del viaducto con un desnivel de 1.20 metros, la longitud
de las estaciones es de 102 metros solo para estacionar un tren de seis vagones con 87 metros

de largo.

El proyecto no estd realizado con las normas del reglamento nacional de construcciones, ni con
las normas internacionales de ferrocarriles, no tiene capacidad de transporte, la demanda real
de pasajeros, se realizé solo para 20 afos de vida util hasta el afio 2030, al iniciar el servicio
comercial el 25 de Julio de 2014, la demanda es de 320 mil pasajeros por dia, ya sobrepaso a la
considerada de 220 mil pasajeros por dia, el servicio de transporte urbano masivo ha
colapsado de igual manera colapsé la capacidad de las obras civiles que resultaron muy

pequefias. Las normas de ferrocarriles consideran como vida util de disefiar 100 afios.

El servicio que presta el tren eléctrico es de pésima calidad, calificado asi por los usuarios, en
las horas de las mafianas y tarde la gente pierde tiempo esperando porque es imposible subir a

los vagones, surgen peleas, aventones debido a que los vagones pasan repletos.

La linea del tren pasa muy lejos del centro de Lima motivo por el cual, la gente que va al
centro no usa el tren porque resulta costoso, debe bajar bien la estacién caja de agua o la

estacion Miguel Grau, de esos puntos debe tomar carro pagar otro pasaje.

Los 19 trenes existentes de fabricacidn Espafiola estan fabricados para una velocidad de 80
Km/hora y los 5 existentes de fabricacion Italiana estan fabricados para velocidades de 90
km/hora siempre y cuando las vias férreas estén construidas para estas velocidades, pero solo
trabajan a 38.09 Km/hora, la pregunta es porque trabajan con tan poca velocidad, la
respuesta es que los rieles pueden estar construidos solo para velocidades bajas, si el operador

del tren aumentara la velocidad podria descarrilarse o malograrian las lineas férreas.

Las dimensiones de las estaciones, escaleras, ascensores son de poca capacidad para evacuar

la gente en momentos de aglomeraciones desastres como incendios, terremotos, ciertas
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escaleras principales tiene solo 3.00 metros de ancho, las escaleras eléctricas tienen un metro
de ancho, en un sismo estos son apagados para que la gente no los use. Si hubiese ocurrido un
terremoto los fallecidos y heridos serian miles, los anchos de escaleras segun el reglamento

deben ser 10 metros de ancho.

= La cantidad de trenes y vagones es insuficiente, los cuales ya tienen problemas mecanicos se

malogran en cualquier parte del recorrido y eso puede ocasionar accidentes.

= El costo del proyecto que tiene una longitud 34 kildmetros de viaducto elevado de dos vias, 26
estaciones, 24 trenes, 105 vagones, areas de parqueo, talleres y accesos en las estaciones
inicial y final, el costo no puede ser mayor de 30°000,000 de délares por kildémetro, el costo de
las estaciones no puede ser mayor 3°000,000 délares por estaciéon: El costo de la linea 1 del
metro de Lima es 24.80 x 30°000,000 + 19 x 3°000,000=801000,000 ddlares, esto se basa que
a la fecha hay experiencias en el mundo por el tipo de trenes construidos por kildmetro (Ocafia

1985 p. 114 ).

= Los trenes, los vagones y las obras civiles de la linea 1 del metro de Lima son de tecnologia ya

caduca usada alla por los afios 30 del siglo XX por lo que su costo resulta ser minimo

= El proyecto resulta demasiado costoso se nota claramente que alli existe corrupciéon de
funcionarios por lo cual la Controloria de la republica debe realizar la denuncia para que el

Ministerio publico y el poder judicial realice procese a los responsable.

= Anteriormente se determind tanto el costo de ejecucién presupuestal realizado por contrato y
el costo por kildmetro y por estacién, la diferencia de ambos dard la sobrevaloracién: 1,
405°000, 000—801°000,000= 604°000,000 de délares que posiblemente haya ido a poder de la

corrupcion.

Para solucionar las deficiencias el Estado tiene que realizar mejoramiento vy
ampliaciones de las estaciones incluyendo andenes, escaleras y ascensores, adquisicion de trenes,
vagones, fuerza electromecdnica, deben ampliarse las estaciones de Bayovar, Miguel Grau,
Gamarra, La cultura y Villa el salvador, realizar ampliacidén de vias de estacionamiento del parqueo
de Bayovar, ampliacién de accesos al parqueo en Villa el Salvador, mejoramiento de empalmes de
rieles. La construccion de este proyecto es un hecho curioso jamas se ha producido en el mundo
en los siglos XX menos en el siglo XXI una obra sobrevalorada que cuesta muchos millones de
délares al estado que colapsé tan pronto entré en servicio pory no llego a solucionar ni siquiera

el 50 % del transporte urbano masivo del Distrito de San Juan de Lurigancho, el sector Jicamarca y
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del Distrito del Agustino que usan el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, a pocos meses de
dar el servicio comercial el 25 de Julio de 2014 el sistema colapsé, ya requiere ampliarlo y

mejorarlo, hechos que no se da en ninguna parte del mundo.

Comparando los trenes de la linea 1 del metro de Lima con los modernos trenes de los
metros del mundo desarrollado se cree que somos la sociedad con una calidad de vida muy mala
y que jamas podremos llegar a tener un servicio de transporte que nos de comodidad y felicidad.
Desde hace décadas a la actualidad en Asia y Europa han realizado grandes inversiones para el
desarrollo de lineas de metros con trenes de alta velocidad. En la actualidad China y Japdn siguen
trabajando en tecnologia para lograr mayor velocidad, confort, belleza y armonia a fin de reducir
los tiempos de transporte para competir con el avidén para distancias de hasta mil kildmetros de
distancia. Con el tiempo las mejoras en tecnologias aplicadas permitirdn una rapida evolucidn

para obtener altas velocidades en trenes y metros con mas de 600 kild6metros por hora.



V. CONCLUSIONES
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Pérez (2005, p. 1) indicd, cabe sefialar que el andlisis de resultados se propone
interpretar y analizar los resultados de la investigacion de donde saldran los elementos para
plantear las conclusiones, teniendo cuidado de no caer en repeticiones de los resultados. Es una
relacidn entre hechos y explicaciones, sin sintetizar todo lo que se ha dicho. Este espacio en el
trabajo estd destinado de un cierto modo a respaldar la hipdtesis general o de discutirla, y
explicar y comparar los resultados obtenidos con la teoria para asi hallar las conclusiones. Por
supuesto, antes de discutirlos ya se ha hecho la descripcién y por lo tanto se pueden ir
mencionando un poco esos resultados a medida que se van discutiendo, pero no repetirlos en
detalle. Por lo tanto, cuando se repiten los resultados en lugar de compararlos y discutirlos
genera débiles comparaciones, asi como la ausencia de logica en el analisis de resultados
empiricos o se hace excesivamente tedrica. En este mismo orden de ideas, los resultados deben
compararse con estudios que sean objetivamente comparables, con estudios que compartan la
hipdtesis, o que se contradicen. Pues sobre ellos es que se construye el analisis, haciendo las
preguntas ¢se parecen los resultados? éPor qué se considera que difieren los resultados? vale la
pena comparar los resultados con estudios que apoyan y comparten ideas importantes del trabajo
gue se estan realizando. Todas estas comparaciones y andlisis deben sefialar la fuente citando los

autores empleando las normas de la Asociacion Americana de Psicdlogos o Normas APA.

] Comenzar con las relaciones y generalizaciones que los resultados indican.

. Sefialar las faltas de correlacidn y delimitar los aspectos no resueltos. No ocultar o alterar los

datos que no cuadren.

. Mostrar la relacion que existe o que no existe entre los resultados con trabajos

anteriormente publicados.

=  Exponer las consecuencias tedricas de la investigacion y las posibles aplicaciones practicas de

la misma.

=  Daralguna recomendacion o sugerencia en caso de considerarlo necesario.

=  Formular las conclusiones de la forma mas clara posible.

=  Resumir las pruebas que respaldan cada conclusién. Finalmente, en el analisis de resultados
los tiempos verbales que se utilizan son el presente y el pasado. Se redacta en presente los

conocimientos ya preestablecidos y en pasado los resultados obtenidos por el autor durante
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el trabajo de investigacion. Existen trabajos en los que el andlisis de resultados se realiza

junto con las conclusiones como un solo punto la discusién junto a las conclusiones.

Las conclusiones de este trabajo de investigacidn: La calidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima viene a ser las sintesis a las cuales se ha
llegado siendo en todo caso la interpretacion final de todos los datos trabajados, con los cuales se
cierra la investigacion iniciada (Sintesis es recomponer lo que el andlisis ha separado, integrar
todas las conclusiones y andlisis parciales en un conjunto coherente que cobra sentido pleno). El
estudio de investigacién nos ha permitido responder a las hipdtesis planteadas hecho demostrado
en el analisis pero también se han encontrado ventajas y desventajas en la investigacion, entre las
ventajas de la investigacion se ha realizado en un campo visual del problema existente y latente
del publico y palpado por los usuarios, problema que se ha tomado para explicarlo, describirlo,
someterlo a un método de investigacion aplicando los instrumentos debidamente aprobados por
validadores, para proseguir la investigacién se tuvo el problema que no se conté con los recursos
de dinero y tiempo suficientes para hacer una prueba muestral mas representativa, la poblacion
de estudio estadistico es muy grande la cual con respecto al tramo 2 de la linea 1 del metro de
Lima es mas de 1'369,566 usuarios que viven en el Distrito de San Juan de Lurigancho, Distrito del
Agustino y sector de Jicamarca del Distrito de San Antonio de la Provincia de Huarochiri, visto
estos inconvenientes se usd una muestra por conveniencia que no deja de ser aceptada vy
representativa con la cual se ha logrado resolver lo esperado del problema, comprobar que la
poblacidn no tiene un servicio de calidad de transporte urbano masivo mediante el tren eléctrico
construido en el Distrito de san Juan de Lurigancho el tramo 2 y por extension la linea 1 del metro
de Lima. Creo que la solucién del problema de la calidad de transporte urbano mediante el metro
de Lima requiere ampliar la investigacidon a fin de averiguar las razones porque el sistema de
trenes trabajan con una velocidad muy baja, de igual manera porque el estado esta aplicando
tecnologias desfasadas cuando en el siglo XXI ya ningln pais lo usa, porque en el Pert se estan
construyendo metros sumamente costosos sin llegar a solucionar el servicio de transporte
urbano, saber si son deficiencias por falta de conocimiento de los profesionales o es que hay actos
de corrupcidn, se deja constancia que el proyecto del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima es
de mala y pésima calidad en todos los aspectos, por tanto el problema del transporte urbano
mediante el tren eléctrico no ha solucionado el caético transporte urbano, muy por el contrario
ha desmejorado porque han aparecido mas vehiculos, de igual manera la poblacién también ha

aumentado. Estd bien que el Perd sea un estado en proceso de desarrollo pero los problemas
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deben solucionarse totalmente caso contrario nunca saldremos del subdesarrollo. Entre las

conclusiones a que he llegado se puede anunciar las siguientes:

Primera conclusion

El proyecto del tren eléctrico que presta el servicio de trasporte urbano masivo que
recorre la ruta de la linea 1 del metro de Lima construido por el Estado Peruano es una obra de
mala y pésima calidad, por lo tanto la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la
linea 1 del metro de Lima también es de pésima calidad por ende la calidad de la seguridad de las

pertenencias de los usuarios también es de pésima calidad.

Segunda Conclusion

El proyecto desde su inicio tubo deficiencias de ejecucidn no se ha aplicé las normas de
construccidn peruanas ni las normas internacionales de ferrocarriles, las obra de la infraestructura
no tiene las dimensiones necesarias, la implementacion del sistema de rodamiento no tiene
capacidad de trasporte por cuyas razones la demanda de usuarios a llegado a un maximo de 320
mil pasajeros por dia y como es imposible que pueda llevar mas gente el servicio ha colapsado,
por tanto se requiere hacerle un mejoramiento y ampliaciones del proyecto por parte del Estado,
con obras bien ejecutadas, caso contrario el problema del transporte urbano subsistira, aparecerd
mas vehiculos, mas poblacidn, los problemas sociales aumentaran, el tren eléctrico de la linea 1
del metro de Lima serd una obra mas que no ha logrado los fines sociales para lo que fue

construido.

Tercera conclusion

El proyecto de la linea 1 del metro de Lima ha colapsado dejando sin servicio a una
demanda actual de 364, 783 pasajeros por dia, por lo cual las calles y avenidas siguen llenas con
todo tipo de vehiculos que en horas punta se crea un caos vehicular, por lo que el servicio de
transporte urbano no ha sido solucionando sigue igual y peor que antes, la gente se demora
demasiado para ir a trabajar, estudiar o realizar sus actividades diarias, de igual manera no puede

regresar a sus domicilios de manera feliz y rapida, y no ha logrado mejoras de condiciones de vida.

Cuarta conclusion

La linea 1 del metro de Lima pasa muy alejado del centro de Lima por lo cual la poblacién de

cualquier Distrito que quiere ir al centro de Lima no usa el tren porque todas las estaciones estan
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alejadas y obliga a pagar otro pasaje con pérdida de tiempo, este caso es otra falla de
construccién de la linea 1 del metro de Lima, porque los usuarios tienen que gastar mas y perder

tiempo solo por el hecho de usar el tren para ir al centro de Lima.

Quinta conclusion

El proyecto de factibilidad del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, la construccion de la
infraestructura no ha considerado la poblacién del sector Jicamarca del Distrito de San Antonio de
la Provincia de Huarochiri, segun la investigacion ya se dijo que el proyecto se ha realizado con un
expediente desactualizado, por lo cual ha producido un servicio de transporte urbano masivo
insuficiente de mala calidad, de igual manera las obras de ingenieria han resultado con
dimensiones pequeias e insuficientes que no soluciona la demanda total de poblaciéon que

requiere el servicio.

Sexta conclusion

El proyecto de la linea 1 del metro de Lima se ha construido con tecnologia desfasada, de
los afios 30 del siglo XX, en aquella época los trenes ya viajaban a 200 kildémetros por hora, los
metros del siglo XXI estan equipados con trenes de alta velocidad, prestan servicio de alta calidad
con confort también de primera calidad, los paises desarrollados de Asia y Europa construyen
metros con trenes eléctricos con tecnologia del futuro Levitacion Magnética con velocidades
minimas de 400 kildbmetros por hora, con confort y altamente seguros, recorren los puntos
estratégicos de las ciudades a fin que los usuarios tengan que realizar un viaje sin desplazamiento

urbano rapido y seguro y ahorro de dinero.

Sétima conclusion

El Perd no tiene un reglamento ni normas técnicas para la construccion de trenes eléctricos
ni metros, tampoco ferrocarriles, todo se basa en las normas internacionales, las cuales son
indicadas en cada proyecto de factibilidad contenido en un expediente que reune las
especificaciones técnicas, memorias descriptivas, planos, presupuesto, estudio de impacto
ambiental, documentos legales de saneamiento fisico legal, titulos de propiedad caso contrario la
ejecucién se paralizan incluso se generan sanciones y juicios en contra del estado por no entregar
los terrenos de construccién de las obras, este caso tiene que resolverse por la comision de
adjudicacion la que estd obligada a realizar las expropiaciones requeridas a fin que las obras

civiles se construyan sin contratiempo.
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Octava conclusion

En los Distritos de San Juan de Lurigancho, El Agustino y el sector Jicamarca del Distrito de
San Antonio de la Provincia de Huarochiri la poblacién ha aumentado considerablemente, y esto
no se ha tomado en cuenta para actualizar el proyecto desfasado del tren eléctrico de la linea 1
del metro de Lima, el metro construido no permite el servicio de transporte ni del 50% de los
usuarios, el 50 % de la poblacién es 684, 783 usuarios por dia, el tren solo transporta 320 mil
pasajeros por dia, para suplir ese vacio de servicio de transporte urbano la gente sigue haciendo
uso de vehiculos de todo tipo, tal como buses, combis, autos particulares, taxis, vehiculos
menores como motos lineales, moto taxis, Ultimamente han aparecido mini camiones, vehiculos

importados del Asia por millares que movilizan a la gente.

Novena conclusion

El estado a través del Ministerio de Transportes y Comunicaciones ha ejecutado el tramo 1
y el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima con un costos muy elevado por tanto es una obra
sobrevaluada que da servicio de transporte urbano masivo de mala calidad y pésima calidad. El
costo del tramo 1 es: 226" 000, 000 de ddlares invertidos en los afios 1986, a la firma del contrato
con la empresa Italiana Tralima, construyéndose 9.2 kildmetros de via y 7 estaciones . Las obras se
paralizaron 25 afios y se reiniciaron en el afio 2009, se entregd 410,000 millones de ddlares a la
firma del contrato entre el MTC y el consorcio Tren eléctrico Lima-Norberto Odebrech S.A - Grafia
y Montero, se aumentd el costo de 111°000,000 ddlares mediante adenda de fecha 11-07-2011,
totalizando 521°000,000 millones de ddlares, con lo cual se ejecuté 12.3 kilémetros de viaducto
de 2 vias elevadas mas 7 estaciones del tramo. El costo del tramo 2 es: 583°000,000 de ddlares a
la firma del contrato con la empresa Odebrech mas 301°000,000 de ddlares mediante adenda de
fecha 25-07-2014, totalizando 884°000,000 de ddlares. De acuerdo a estos gastos realizados hasta
la fecha del servicio comercial el 25-07-2014, el costo de la linea 1 del metro de Lima contratado

con Odrebrech es de 1,405°000,000 délares americanos.

Décima conclusion

El sobrecosto de la infraestructura contratado con el consorcio drebrech-Grafia y Montero

es 1,405°000,000-801°000, 000 = 604°000,000 de ddlares cuya suma es posible que ha ido a parar

en los bolsillos de los corruptos.
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Once aba conclusion

El gobierno de Ollanta Humala Tasso visto que las obras de ingenieria son pequeias y
deficientes aprobd con fecha 11-07-2016 la adenda N° 4, la inversién de 136°777,472.72 para el
mejoramiento y ampliacién solo de la infraestructura de la linea 1 del metro de Lima, sin tener
ningun perfil de factibilidad, donde el consorcio concesionario actla como juez y parte, es quien
impuso el costo, quien hara el estudio, quien apruebe el estudio y quien construya las obras, todo
con la vefia del gobierno, a la fecha hay denuncias de la contraloria de la Republica, el poder

judicial, el ministerio publico no atienden el pedido.

Doceava conclusion

La linea 1 del metro de Lima es parte de 6 rutas del Sistema del Metro de Lima la cual
debe estar articulada a las rutas del Metropolitano y al resto de unidades de servicio urbano, pero
las autoridades que administran los servicio cada uno anda por su lado y se debe empezar a
planificar para articularlo tanto en transito urbano, tarifa de pasajes y sobre todo ya debe darse

una ley o acuerdo para que todo sea administrado por una sola autoridad del estado.



VI. RECOMENDACIONES
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Cérdenas (2013, P. 1) indico las recomendaciones se formulan, sobre lo que se evidencid
como aspecto susceptible de mejorar; es decir, sobre aquellos elementos valorados “como

deficientes en lo medido, a través del instrumento de investigacion Palella y Martins” (2004).

lturralde (2013, P. 1) indicd ¢Cuanto cuesta cada kilometro de la red de alta
velocidad espaiiola? ¢Resulta cara la construccidn una red de alta velocidad?. ¢Los beneficios que
proporciona hace rentable la inversién?. ¢Es preciso seguir ampliando la red del AVE?. Son
preguntas que no tienen una respuesta real, aunque matematicamente se puedan obtener las
cantidades precisas. Adif lo ha cuantificado y asegura que los 3,000 kildmetros de longitud de la
red ferroviaria de Alta Velocidad (AVE) espanola no es cierto, en realidad solo hay 2,469
kildmetros, indica ademas que él ha supuesto una inversion media de 18 millones de euros por

kilbmetro. (19°080,000 millones de ddlares por kildémetro).

El coste promedio de las distintas lineas AVE en explotacion supuso un costo de 24,500
millones de euros por kildmetro para la linea de Madrid-Valladolid y para la linea Decano-Sevilla
supuso 4 millones por kildmetro proyecto realizado alla por los afios1980. La diferencia de precio
deriva de la distinta topografia del terreno por el que atraviesa cada corredor y de las obras
complementarias tal como puentes y viaductos, que haya sido necesario construir. En la linea
AVE de Valladolid se ha construido los tuneles de San Pedro con longitud de 9 kildmetros de
longitud, de igual manera se ha construido los tluneles de Guadarrama que tienen 28 kildémetros
con .400 metros de largo que son los cuatro tuneles mas largos de Europa y los quintos del
mundo. La construccién de las lineas de alta velocidad de los corredores de Madrid, Valencia y
Alicante tienen un costo medio de 13,5 millones de euros por kildémetro, (14°310.000 millones de
ddlares por kildémetro), esta linea también recorre Cérdoba y Malaga cuyo costo es de 17,4
millones de euros por kildmetro (18°444,000 millones por kildmetro), la linea que une Barcelona
con la frontera francesa cuesta 15,5 millones por kildémetro, los datos de estas lineas son las que
publica la revista de Adif. El promedio estimado que cuesta cada uno de los estos corredores
estimado en base de mas o menos 3,000 kildmetros de lineas AVE, las cuales actualmente estan
en explotacidn en Espafia y tiene un costo promedio de 18 millones de euros por kilémetro
(19°080.000 de dodlares). También influye en el costo la topografica de Cada linea AVE por donde
atraviesa y de las localidades urbanas por las cuales atraviesa y del empalme con otras vias de
infraestructuras, las tecnologias empleadas, segln detalla el 6rgano publico. “Adif también indica

que para cumplir los estdndares de la alta velocidad son “necesarios que se cumplan
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requerimientos técnicos: sistemas de computo y se tengan equipos muy avanzados de
telecomunicaciones, electrificacion y seguridad”. La revista Adif indica que el coste de
construccién de la plataforma sobre la cual asienta una linea AVE normalmente depende de la
inversion total, estimandose una inversion de 2/3 del coste total, pero en realidad este coste varia
entre los 5 y los 15 millones de euros por kildmetro, y llega hasta 50 millones por kilémetro
cuando se adiciona un tunel. El trabajo de montaje de la via sobre esa plataforma tiene un coste
estimado de 1,7 a 2 millones de euros por kildmetro, el coste de las instalaciones electrificas varia
entre 800 mileuros y 1,3 millones de euros, los sistemas de sefializacién y telecomunicaciones
tiene un coste estimado de 1,1 a 3,3 millones de euros. Es indispensable considerar el
mantenimiento de la infraestructura ferroviarias considerando 100, 000 euros por kilémetro de
linea por. Cada uno de los elementos que integran un corredor AVE (trenes, vagones,
instalaciones electromecanicas) considera una vida util que varia desde los 25 afios de las
instalaciones técnicas hasta los cien anos de las obras civiles. Al terminar el 2012, la inversidon en
Alta Velocidad sumaba 47, 000 millones de euros pero la mayor inversién se registré en el
ejercicio 2009, con 4.500 mil millones. Para 2014 el presupuesto que considera Adif considera 3,
372 millones de euros la inversién para la empresa AVE, con la idea que la red llegue a Galicia y
toda la Cornisa Cantabrica y de se logre desarrollar el Corredor Mediterraneo segun indicaciones

de Treneando revista de investigacion cientifica.

El estudio de investigacién del tema de investigacién arrojé una serie de conclusiones
todas en funcidn de la mala calidad brindados a los usuarios por el proyecto de la construccion del
tren eléctrico de la linea 1 del metro de Lima, por lo tanto las recomendaciones estaran yendo en

esa direccion como medida de mejorar el proyecto.

Primera recomendacion

Se recomienda hacer la mejora de la calidad de servicio de transporte urbano realizando
acciones paliativas de control del ingreso de pasajeros y bultos a las estaciones a fin de no ocupar
espacio a usar los pasajeros dentro de los vagones, no originar desordenes, prevenir los
accidentes, aumentar el servicio de la policia nacional del Perd, y la vigilancia de los trenes y
vagones por los vigilantes de la empresa concesionaria. La solucién mdas completa se lograra

cuando el Estado ejecute obras adicionales de ampliacion y mejoramiento tanto de
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infraestructura como equipamiento con material rodante. La construccién y el equipamiento

serdn paralelos caso contrario no solucionara el problema sino que lo desmejorara.

Segunda recomendacion

Se recomienda al Ministerio de Transportes y Comunicaciones realice las ampliaciones y
rehabilitaciones de obras de ingenieria y equipamiento de material rodante de la linea 1 del
metro de Lima en base de un proyecto de estudio de factibilidad caso contrario la mala calidad de
servicio de transporte urbano que reciba la poblacién a posterior no mejorard en condiciones

Optimas y el problema seguira subsistiendo.

Tercera recomendacion

Se recomienda que los 19 trenes comprados el 2013 en servicio la concesionaria los haga
trabajar a la velocidad de fabricacion 80 kildémetros/hora, de igual manera los 5 trenes comprados
en 1986 los haga trabajar a la velocidad de fabrica 90 km/hora. Se ha medido el tiempo de
recorrido del tren desde la estacidon Bayovar en San Juan de Lurigancho hasta la estacion Villa el
Salvador, distantes 34 kildmetros, se encontrd que lo recorre en 54.10 minutos, sin considerar el
tiempo de parada en 24 estaciones, las estaciones inicial y final no se toman en cuenta porque
arranca de cero y termina en cero, se encontré que el tiempo de parada en las 24 estaciones fue
de 14 minutos, con estos datos hallamos la velocidad de trabajo real V=37.77 km/hora, que es
una velocidad muy baja respecto a la velocidad de fabrica, lo cual obliga a tener mayor nimero de

trenes, resultando ser antieconémico.

Cuarta recomendacion

Los proyectos de metros y vias con trenes eléctricos de altas velocidades con tecnologia

del siglo XXI y posiblemente las del futuro, son algo costosas pero solucionan el transporte urbano
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masivo de las grandes ciudades, asi lo estan entendiendo los paises del Asia y Europa como Japdn,

China, Rusia, Corea, Espaia, Francia, Inglaterra, Italia, Inglaterra por lo que se recomienda al

gobierno Peruano aplicar la tecnologia de trenes de alta velocidad, si hay una politica de Estado
de querer solucionar el problema del transito vehicular nacional, regional y local. Es conveniente
que las empresas juridicas y empresas individuales apliquen las tecnologias del tren de alta
velocidad en la ejecucidon de proyectos del Estado Peruano y del sector privado. Se denomina
trenes de alta velocidad cuando desarrollan mas de 250 km/hora, entonces para que ocurra esto
se debe construir las lineas de rodamiento o guias directrices para estas caracteristicas, lo cual
esta a su vez en funcién de las caracteristicas topograficas del terreno por donde se traza la linea
férrea o linea del metro, para la costa Peruana recomiendo construir lineas para trenes eléctricos
de hasta 300 a 450 km/hora velocidad que también esta en funcion de la economia del Pais, para
proyectos mejorados usar los trenes de levitacién magnética que desarrollan velocidades de hasta
600 km/hora, en base de estas recomendaciones el estado Peruano debe construir viaductos
elevados sobre los cuales se puede montar bien trenes de alta velocidad o sistemas de levitacidn
magnética (Tecnologia Maglev resulta inmensamente caro que el Perd no esta en capacidad para
construir un metro tipo maglev), el tren de alta velocidad con viaducto elevado segun la
experiencia lograda en el mundo es de bajo costo, rapido y eficiente, en la actualidad segun lo
indicado por los contratistas estos pueden costar 20 millones de ddlares por kildbmetro incluyendo
el equipamiento. La linea 1 del metro de Lima su costo seria 34 x 20 = 640 millones de ddlares, sin
embargo el gobierno Peruano a ejecutado esa obra de pésima calidad de servicio a un costo de 2,

211° 078,106.63 millones de délares americanos.

Quinta recomendacion

Se recomienda a quienes deseen ampliar las investigaciones del servicio que presta el tren
eléctrico de la linea 1 del metro de Lima, el cual trabaja a una velocidad muy baja de 37.77
km/hora que no es ni la mitad de velocidad de fabricacién, es un metro muy costoso con un
pésimo de servicio de transporte urbano masivo, esta construido con tecnologia desfasada propio
de los anos 1930, teniendo en cuenta que los metros con viaductos elevados son de alto
rendimiento y de bajo costo, son de rapida construccion mediante columnas cimentadas a
profundidades en terrenos estables para tener cimentaciones resistentes para soportar cargas.
Teniendo todas estas ventajas ha resultado un proyecto demasiado costoso lo que podria haberse

generado una sobrevalorizacién, por tanto la ampliacién de la investigacion seria averiguar cuales
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son las causas que han permitido que el proyecto de la linea 1 del metro de Lima integrado por los
tramos 1 y 2 haya costado 2, 211°078,106.63 délares y da un pésimo servicio de transporte

urbano.

Sexta recomendacion

Se recomienda que el Estado Peruano a través del Ministerio de Transportes vy
Comunicaciones realice una planificacidon urgente adecuada a las necesidades actuales y futuras
con la construccion de metros y trenes de alta velocidad con viaductos suspendidos porque es la
solucién del transporte urbano en el Perd, considerando que son medios de transporte del futuro.
Debera incluirse las normas legales del transporte urbano mediante metros y trenes, se debe dar
una ley que apruebe la norma y reglamento de contrataciones y adquisiciones en los proyectos de

construccién de metros y trenes de alta velocidad.

Sétima recomendacion

Se debe mejorar los acabados de las estaciones en los exteriores e interiores no tienen
pisos ni acabados arquitectdnicos de calidad, no tienen areas verdes ni jardineras, presentan
zonas de tierra sucias y llenas de ambulantes, en otros casos los pisos son de cemento con pésimo

acabado que desdicen quien los construyd una obra de mal gusto y desprecio a los usuarios.
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Estudio del problema la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.
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Demostrar la relacion entre la calidad de
servicio de transporte urbano en el tren
eléctrico del tramo 2 de la linea 1 del metro
de Lima y la calidad de la seguridad de las

La calidad de servicio de
transporte urbano en el tramo 2
de lalinea 1 del metro de Lima

La seguridad de las pertenencias

de I.a\s pert'enenuas de. los de los usuarios de Lima pertenencias de los usuarios de Lima de los wusuarios de Lima
usuarios de Lima metropolitana, . . .

20152 metropolitana, 2015 metropolitana, 2015 metropolitana, 2015

Especificos Especificos Especificos Dimensiones

éCudl es la relacion entre la
fiabilidad del servicio del
transporte urbano en el tramo 2
de la linea 1 del metro de Lima y
la seguridad de las pertenencias
de los usuarios de Lima
metropolitana, 20157

éCudl es la relacion entre la
calidad de servicio a la
informacion a los usuarios del
tramo 2 de la linea 1 del metro de
Lima con la calidad de Ia
seguridad de las pertenencias de
los usuarios de Lima
metropolitana?

éCudl es la relacion entre la
calidad de servicio del confort de
los usuarios del tramo 2 de la
linea 1 del metro de Lima con la
calidad de seguridad de las
pertenencias de los usuarios de
Lima metropolitana?

Determinar la relacién entre la
fiabilidad de servicio de transporte
urbano del tren eléctrico en el tramo 2
de la linea 1 del metro de Lima y la
seguridad de las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana, 2015.

Determinar la relacién entre la calidad
de servicio de la informacion de
transporte urbano del tren eléctrico
del tramo 2 de la linea 1 del metro de
Limay la seguridad de las pertenencias
de los usuarios de Lima metropolitana,
2015

Determinar la relacién entre la calidad
del servicio del confort a los usuarios
del tramo 2 de la linea 1 del metro de
Lima con la calidad de la seguridad de
las pertenencias de los usuarios de
Lima metropolitana, 2015

Determinar la relacién entre la fiabilidad del
servicio del transporte urbano en tren
eléctrico del tramo 2 de la linea 1 del metro
de Lima y la seguridad de las pertenencias
de los usuarios de Lima metropolitana, 2015

Determinar la relacidon entre la calidad del
servicio de la informacién a los usuarios del
tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la
seguridad de las pertenencias de los usuarios
de Lima metropolitana, 2015

Determinar la relacién entre la calidad del
servicio del confort a los usuarios del tramo 2
de la linea 1 del metro de Limay la seguridad
de la seguridad de las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana, 2015

La fiabilidad del servicio de
transporte urbano en el tren
eléctrico del tramo 2 de la linea
1 del metro de Lima

La calidad del servicio de
informacién a los usuarios del
tramo 2 de la linea 1 del metro
de Lima

La calidad del servicio del
confort a los usuarios del tramo
2 de la linea 1 del metro de
Lima

-Tipo de investigacion:
Cuantitativa no
experimental (hipotético
deductivo)

-poblacidn:1°369,566 habitantes

-Muestra por conveniencia
84  usuarios

-Items o preguntas: 33

-Método:No probalistico

-Técnicas: Encuesta para
ambas variables

-Istrumentos: cuestionario
escala de Linkert para
ambas variables

-Analisis de datos:
descriptivo: tablas de
frecuencia y prueba de
coeficiente Rho Spearman
para la correlacion y
coeficiente de Alfa
de Cronbach para la
Validacién.
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Apéndice B: Instrumento de medicion de la variable la calidad de servicio de transporte urbano

en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Estimado sefior (a), el presente cuestionario tiene solo fines académicos, sur objetivo es
recolectar datos de la variable la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la
linea 1 del metro de Lima, con la finalidad de realizar |la investigacion para contribuir en la mejora
de la calidad de servicio a los usuarios, por lo que se pide responder con sinceridad las preguntas.

Marque con X en el casillero que crea conveniente. Considerando los siguientes valores:

1 2 3 4 5
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
ITEM Mm | M| R | B | Mb
FIABILIDAD 1 2 |3 |4 |5
1 Como considera usted viajar de pie en el tren
2 Como considera el equipamiento de los vagones

Como considera que gran parte de los usuarios viaja de pie

Como considere la compra de las tarjetas inteligentes

Como considera los incidentes que se producen dentro de los vagones.

Como considera los accidentes que producen en las escaleras

Como considera los accidentes que producen en los andenes

Como considera viajar sentado en el tren

O| 00| Nl oo L | W

Como considera el acceso a los vagones

10 Como considera la ubicacion de las estaciones

11 Como considera la velocidad del tren

12 | Como considera viajar en el tren

13 |Como considera que los trenes llevan a todos los usuarios

14 |Como considera la posibilidad de viajar sentado

15 Como considera que los trenes viajan demasiado llenos

16 Como considera los empujones, aventones y peleas en los vagones

CALIDAD DE SERVICIO DE INFORMACION A LOS USUARIOS 1 2 |3 | 4 5

17 Como considera el servicio de informacién

18 Que informacién ha recibido por parte de los trabajadores
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19 Como considera el trato dado a un usuario que usted presencid
20 Como considera recibir la Informacién sobre el servicio
21 Como considera recibir Informacién oportuna sobre incidencias
22 Como considera la actitud de los trabajadores hacia con los usuarios
23 Como considera el trato recibido por parte de los trabajadores del tren.
24 Como considera el costo del pasaje
25 Como considera los horarios de salida de los trenes
26 Como considera la atencién al usuario
27 Como considera la espera de la salida del tren
28 Como considera la salida del ultimo tren en la noche
29 Como considera la espera de la llegada del tren
30 Como considera el uso del medio pasaje en el tren
31 Como considera los horarios de llegada de los trenes
32 Como considera la salida del primer tren
CALIDAD DE SERVICIO DE CONFORT A LOS USUARIOS 5
33 Como considera la temperatura en los andenes
34 Como considera la contaminacion de humo producto de gases toxicos
35 Como considera los ruidos altos
36 Como considera la temperatura dentro de los vagones
37 Como considera que exista una biblioteca en los trenes
38 Como considera la ventilacién dentro de los trenes
39 Como considera escuchar musica alta en el interior de los vagones
40 Como considera el tiempo de espera para ingresar a la estacién
41 Como considera el servicio en los andenes
42 Como considera el servicio en las maquinas de recarga de tarjeta
43 Como consideraria recibir capacitacién para el buen uso de los trenes
44 Como considera viajar siempre de pie un adulto mayor
45 Como considera viajar sentado
46 Como considera ceder el asiento a los mayores e indigentes
47 Como considera que exista el servicio de primeros auxilios
48 Como considera que exista un pasaje especial para mayores de edad
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Apéndice C: Instrumento de medicidon de la variable la seguridad de las pertenencias de los

usuarios en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Estimado sefior (a), el presente cuestionario tiene solo fines académicos, su objetivo es recolectar
datos sobre la variable la calidad de la seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2

de la linea 1 del Metro de Lima, con la finalidad de realizar la investigacidon para contribuir en la

mejora de la seguridad de la pertenencia de los usuarios, se pide responder con sinceridad.

Marque con X en el casillero que crea conveniente. Considerando los siguientes valores:

1 2 3 4 5
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
ITEM Mm M| R | B | Mb

PERCEPCION DE LA SEGURIDAD 1 2 |3 |4 |5
1 Como considera la seguridad en exteriores de las estaciones
2 Como considera la seguridad dentro de las estaciones
3 Como considera al personal de seguridad en los andenes espera
4 Como considera el personal de seguridad dentro de los vagones
5 Como considera el personal de la policia en los exteriores de las

estaciones
6 Como considera el personal de la policia dentro de las instalaciones
7 Como considera la atencidn de las oficinas de denuncias de la

concesionaria
8 Como considera la atencidn al usuario por la policia del Peru
9 Como considera las sefiales de evacuacidn ante un sismo
10 | Como considera la violencia dentro de los vagones
11 | Como considera la violencia en los andenes de espera
12 | Como considera los avisos para mantener el orden y la calma
13 | Como considera que la policia y concesionaria trabajan de acuerdo
14 | Como considera el aviso de seguridad por los altavoces de las

estaciones
15 | Como considera las sefiales de escape en las estaciones
16 | Como considera que exista primeros auxilios en las estaciones
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17 | Como considera que la fuerza armada deberia estar en las
estaciones para brindar seguridad

18 | Como considera la pérdida de pertenencias de los usuarios
PERCEPCION DE HURTO 4

19 | Como considera cuando hay robo a los alrededores de las
estaciones

20 | Como considera los robos en el interior de las estaciones

21 | Como considera los robos en los andenes de embarque

22 | Como considera el hurto dentro de los trenes

23 | Como considera la delincuencia en el servicio de trenes

24 | Como considera los robos de bolsos, carteras, billeteras

25 | Como considera que exista robos con frecuencia

26 | Como considera al personal de vigilancia en areas de robos

27 | Como considera el servicio de la Policia Nacional Peru

28 | Como considera los atentados de violencia

29 | Como considera la agresién en el interior de los vagones

30 | Como considera la seguridad de los niflos dentro de los vagones

31 | Como considera el fraude con tarjetas de recarga

32 | Como considera los desdrdenes de los usuarios

33 | Como considera lainseguridad y la modalidad de robos

34 | Como considera lainseguridad y las bandas callejeras

35 | Como considera la existencia de camaras de vigilancia en trenes

36 | Como considera a las personas que roban sus bienes
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Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable: La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
medicidn rangos
Comodidad de 1,2,3,4,5, Muy malo=1 Bajo (16-37)
Fiabilidad viajar
Accidentes 6, 7,8 9, 10, malo=2 Medio(38-59)
Tiempo de viaje 11, 12, 13, 14, R _
15, egular=3 Alto(60-80
Velocidad del tren to(60-80)
16 Bueno=4
Muy bueno=5
Informacion costo tarjetz 17, 18, 19, Muy malo=1 Bajo (16-37)
Servicio del Horario llegada de trenes 20, 21, 22,
confort al Peligros de accidentes 23, 24, 25, Malo=2 Medio(38-59)
usuario en L 26, 27, 28
Obligaciones y derechosc =" =77 =~/ Regular=3
tramo2dela | & y 29, 30, 31, gu Alto(60-80)
linea 1 del Bueno=4
Metro de Lima usuarios 32
Muy bueno=5
Incomodidad de viaje. 33, 34, 35, Malo=1 Bajo (16-37)
Servicio de Falta de trenes y vagones 36, 37, 38, o
informacién al  Eyceso de pasajeros 39, 40, 41,  Deficiente=2 Medio(38-59)
usuario 42, 43, 44, Regular=3
45, 46, 47, & Alto(60-80)
48 Bueno=4
Muy bueno=5

Fuente: Elaboracidn propia.
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Matriz de operacionalizacién de las variables
Variable: La seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2 de la linea 1 metro de Lima

Dimensiones indicadores tems Escala de medicion  Niveles o rangos
Reglamento de 2,3,4,5,6,7,8,9 Muy malo=1 ajo (18-42)

Percepcion de seguridad de las
10,11,12,13,14, Malo=2

la seguridad pertenencias Medio(43-67)
15,16, 17, 18 Regular=3
Servicio de vigilancia Alto(69-90)
de la concesionaria Bueno=4
Reglamento de Muy bueno=5
seguridad de las
pertenencias
Robo 19, 20, 21, Muy malo=1 Bajo (18-42)
Delincuencia 22,23, 24,
Percepcion de Atentados 25, 26, 27, Malo=2 Medio(43-67)
hurto Agresion 28, 29, 30, Regular=3
Disturbios 31, 32, 33, Alto(69-90)
34, 35, Bueno=4
36
Muy bueno=5

Fuente: Elaboracion propia.



& USY

ESCUELA DE POSGRADO

Apéndice D: Certificado de validez de contenidos del instrumento que mide

Variable: La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la 1 del metro de Lima.
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N2 Dimensiones / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad si no | si | no si | no
1 Como considera usted viajar de pie en el tren + + +
2 Como considera el equipamiento de los vagones + + +
3 Como considera que 95% de los usuarios viaja de pie + + +
4 Como considere la compra de las tarjetas inteligentes + + +
5 Como considera los incidentes dentro de los vagones. + + +
6 Como considera los accidentes en las escaleras + + +
7 Como considera los accidentes en los andenes espera + + +
8 Como considera viajar sentado en el tren + + +
9 Como considera el acceso a los vagones + + +
10 | Como considera la ubicacion de las estaciones + + +
11 | Como considera la velocidad del tren + + +
12 |Como considera viajar en los trenes + + +
13 |Como considera que los trenes llevan todos los usuarios + + +
14 |Como considera la posibilidad de viajar sentado + + +
15 | Como considera que los trenes pasan demasiado llenos + + +
16 | Como considera los aventones y peleas en los vagones + + +
DIMENSION 2: Calidad de servicio informacion si no si no si no
17 | Como considera el servicio de informacion + + +
18 | Que informacién ha recibido de los trabajadores + + +
19 | Como considera el mal trato que vio Ud. a los usuarios. + + +
20 | Como considera recibir la Informacion sobre el servicio + + +
21 | Como considera la Informacidn oportuna de incidencias + + +
22 | Como considera el trato de los vigilantes a los usuarios + + +
23 | Como considera el trato de los operadores a los usuarios + + +
24 | Como considera el costo del pasaje + + +
25 | Como considera los horarios de salida de los trenes + + +
26 | Como considera la atencidn al usuario + + +
27 | Como considera la espera de la salida del tren + + +
28 | Como considera la salida del Gltimo tren en la noche + + +
29 | Como considera la espera de la llegada del tren + + +
30 | Como considera el medio pasaje en el tren + + +
31 | Como considera los horarios de trabajo de los trenes + + +
32 | Como considera la hora de salida del primer tren + + +
DIMENSION 3: Servicio de confort al usuario si no si no si no
33 | Como considera la temperatura en los andenes + + +
34 | Como considera la contaminacién de humos y gases + + +
35 | Como considera los ruidos altos en los trenes + + +
36 | Como considera la temperatura dentro de los vagones + + +
37 | Como considera que exista una biblioteca en los trenes + + +
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38 | Como considera la ventilacion dentro de los trenes + + +
39 | Como considera escuchar musica alta en los vagones + + +
40 | Como considera el tiempo de espera a las estaciones + + +
41 | Como considera el servicio en los andenes + + +
42 | Como considera el servicio en las maquinas que + + +
expenden recarga de tarjeta
43 | Como consideraria recibir capacitacion para el buen uso + + +
de los trenes y vagones
44 | Como considera hacer cola afuera de las estaciones
45 | Como considera viajar sentado
46 | Como considera ceder el asiento a los mayores e
indigentes
47 | Como considera que exista el servicio de primeros + + +
auxilios
48 | Como considera que los vagones tengan television + + +
Observaciones
(Precisar si hay suficiencia):......... Si hay suficiencia.......ccoceveee.. opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ x], Aplicable después de corregir [ x ], No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del Juez validador: Dr/Mg: Jorge Albarran Gil, DNI: 10505950

Especialidad del validador: Lic Educacion Ensefianza Matematica fisica/Egresado Doctorado
Apellidos y nombres del Juez validador: Dr/Mg: Ysabel Chavez Taipe, DNI: 08059853
Especialidad del validador: Lic Educacién Ensefianza Matematica/Egresada de Matematica en Gestion

Lima,16 de Enero del 2016

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo
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Apéndice E: Certificado de validez de contenidos del instrumento que mide
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Variable: La Seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima.

Dimension/items Pertinencia® | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
Dimensidn 1:Percepcion de la seguridad si no si no si no

1 Como considera la seguridad en exteriores de + + +
las estaciones

2 Como considera la seguridad dentro de las + + +
estaciones

3 Como considera el personal de seguridad en + + +
los andenes de espera

4 Como considera el personal de seguridad + + +
dentro de los vagones

5 Como considera el personal de la policia en los + + +
exteriores de las estaciones

6 Como considera el personal de la policia dentro + + +
de las instalaciones del tren

7 Como considera la atencidn en las oficinas de + + +
denuncias de la concesionaria

8 Como considera la oficina de denuncia de la + + +
policia del Peru

9 Como considera las sefiales de evacuacidn ante + + +
un sismo

10 | Como considera la violencia dentro de los + + +
vagones

11 | Como considera la violencia al entrar a los + + +
vagones

12 | Como considera los avisos para mantener el + + +
ordeny la calma

13 | Como considera a la policia y la seguridad de la + + +
concesionaria trabajando de acuerdo

14 | Como considera los avisos de seguridad por + + +
los altavoces de las estaciones

15 | Como considera las sefales de escape en las + + +
estaciones

16 | Como considera que exista un equipo médico + + +
en las estaciones

17 | Como considera que la fuerza armada deberia + + +
estar en las estaciones para brindar seguridad

18 | Como considera la pérdida de pertenencias de + + +
los usuarios
DIMENSION 2: percepcion de hurto si no si no si no

19 | Como considera cuando hay robo a los + + +
alrededores de las estaciones

20 | Como considera los robos en platea interna de + + +
las estaciones

21 | Como considera los robos en los andenes

22 | Como considera el hurto dentro de los vagones

23 | Como considera las rateros viajen como
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pasajeros

24 | Como considera los robos de bolsos, carteras, + + +
billeteras.

25 | Como considera que exista robos con + + +
frecuencia

26 | Como considera al personal de vigilancia en + + +
areas de robos

27 | Como considera el servicio de la Policia + + +
Nacional Peru

28 | Como considera los atentados de violencia

29 | Como considera la agresion en el interior de
los vagones

30 | Como considera la seguridad de los nifios en el + + +
interior de los vagones

31 | Como considera el fraude con tarjetas de + + +
crédito

32 | Como considera los disturbios de pasajeros

33 | Como considera lainseguridad y modalidad de
robos

34 | Como considera lainseguridad de las bandas + + +
callejeras

35 | Como considera las existencia de cdmaras de + + +
vigilancia electrénicas

36 | Como considera a las personas que ocasiona el + + +
robo de sus bienes

Observaciones

(Precisar si hay suficiencia):......Si hay suficiencia.....

Aplicable

[x 1, Aplicable después de corregir

......0piNién de aplicabilidad:

[ x ], Noaplicable [ ]

Apellidos y nombres del Juez validador: Dr/Mg Jorge Albarran Gil , DNI: 10505950

Especialidad del validador: Lic Educacidon Ensefianza Matematica fisica/Egresado, Doctorado

Apellidos y nombres del Juez validador: Dr/Mg

Ysabel Chavez Taipe, DNI: 08059853

Especialidad del validador: Lic Educacién Ensefianza Matemdtica/Egresada de Matematica en Gestion

Lima, 16 de Enero del 2016

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alauna el enunciado del
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Instrumentos y calculo del coeficiente Alfa de

Base de datos de confiabilidad:

Apéndice F

Cronbach: Variable: La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la 1 del metro

de Lima.
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Calidad de servicio de informacion al usuario
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Instrumentos y calculo del coeficiente Alfa de

Apéndice G: Base de datos de confiabilidad:

Cronbach: Variable: La Seguridad de las pertenencias de los usuarios del tramo 2 de la linea 1 del

metro de Lima
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Apéndice H: Articulo Cientifico
1. Titulo
La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la
seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015.
2. Autor
Bach. Segura Lezama Genero Marcial
3. Resumen

El objetivo de realizar este trabajo de investigacion fue resolver el problema de la calidad
de servicio en el tramo 2 de la linea 1 del metro de lima comentado por los usuarios del tren
eléctrico que recorre la linea 1 del metro de Lima, quienes se sienten disconformes con el servicio
de transporte urbano masivo que presta el Estado a través de la empresa concesionaria GM vy
Ferrovias S.A por no dar un buen servicio atodos los pobladores que a diario usan el tren parair a
trabajar por las mafianas y regresar por las tardes a su domicilio de forma répida y sin problemas
pero como el servicio recibido es solo para 340,000 personas por dia, siendo la demanda actual de
850 mil pasajeros por dia inclusive puede llegar a 1°500,000 pasajeros por dia porque incluye la
poblacidn del distrito de San Antonio con una alta poblacién en el sector de Jicamarca de la
Provincia de Huarochiri, credndose un gran problema porque los trenes son abarrotados y no
puede cargar mas pasajeros, porque vienen y van demasiado llenos y es imposible que un
pasajero pueda subir a los vagones, incluso hay desordenes como peleas, empujones, discusiones,
para lograr hacer uso del tren la gente tiene que madrugar y estar decidido a recibir y dar mal
trato, ante los comentarios de los pasajeros fue aceptado como tema de tesis, la investigacidon
probara si es cierto o falso las afirmaciones que la estd mal ejecutada para lo cual los usuarios
deben colaborar con el estudio de encuestas para obtener un diagndstico y estudio para verificar
qgue esta sucediendo con el servicio del tren eléctrico de la linea 1 del metro de Lima, el estudio
podra verificar la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios. La investigacién cientifica del
problema planteado cuenta con la participacién de 84 usuarios que voluntariamente colaboran
para llenar las encuestas preparados en los cuestionarios para las 84 personas, ellos responderan
las preguntas de un cuestionario planteadas de 33 preguntas a los 84 usuarios cuyos instrumentos
seran validados por validadores de la especialidad, ademds para medir la escala de preguntas se
hard uso de la escala de Linkert. De acuerdo al marco tedrico se planted el problema general ¢En

gué medida la calidad de servicio de transporte urbano del tramo 2 de la linea 1 del metro de
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Lima se interrelaciona con la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana?, de la misma manera se formulé la hipotesis general : La calidad de servicio de
transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima mejora la seguridad de las
pertenencias, disminuyendo la pérdida de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana.
De acuerdo al marco tedrico se realizaron las pruebas estadisticas de fiabilidad del coeficiente de
Alfa de Cronbrach. Para la validacion de las correlaciones se aplicd el coeficiente de Rho
Spearman. Segun estos analisis se obtuvieron los valores que se indican a continuacién: El grado
de confiabilidad obtenido con el coeficiente de Alfa de Crombrach ratificamos es de 0.900 para la
calidad de servicio de transporte urbano y de 0.919 para la seguridad de las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana. La variable independiente la calidad de servicio de transporte
urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, origina las variables dimensién la fiabilidad,
la dimension la calidad de la informacién al usuario, la dimensiéon la calidad al confort a los
usuarios del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, la hipdtesis general se correlacionan con la
calidad de la seguridad de las pertenencias de igual manera se establecen los valores de las
relaciones bajo, medio y alto para la frecuencia absoluta y la frecuencia porcentual, con la
salvedad que no existe relacién alta porque el servicio es de mala calidad, solo hay relacion bajay
media y la dimensién la calidad alta es cero, por tanto solo existe las dimensiones de servicio de
calidad al usuario, dimension de informacion y dimension de confort con valor bajo, y media que
no llegan a satisfacer las necesidades ni el 50 % de los usuarios del Distrito de San Juan de
Lurigancho. La variable dependiente, con su dimensién la calidad de la seguridad de las
pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, genera inseguridad de las pertenencias.

4. Palabras clave

Calidad, Seguridad, Confort, alta velocidad, metro, tren maglev.

5. Abstract

The purpose of conducting this research was to solve the problem of quality of service in the
section 2 of line 1 Lima Metro commented by users of the electric train that runs along the line 1
Lima Metro, who feel dissatisfied with the service of urban mass transportation provided by the
State through the concessionaire GM and Ferrovias SA not give good service to all people who
daily use the train to go to work in the morning and return in the evening to home quickly and
smoothly but as the service received is only for 340,000 people per day, with the current demand
of 850 thousand passengers per day inclusive can reach 1,500,000 passengers per day because it
includes the population of the district of San Antonio with a high population in the sector
Jicamarca of the Province of Huarochiri, creating a big problem because the trains are

overcrowded and cannot carry more passengers, because they come and go too full and it is
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impossible for a passenger to get on the wagons, even there disorders such as fighting, pushing,
discussions, in order to make use of the train people have to wake up early and be determined to
receive and ill-treatment, to the comments of the passengers was accepted as a thesis topic,
research will test whether it is true or false claims that is poorly executed for which users must
collaborate with survey research for diagnosis and study to verify what is happening with the
electric train service line 1 Lima Metro, the study may verify satisfaction or dissatisfaction of
users. Scientific research of the problem with the participation of 84 users who voluntarily
collaborate to fill out surveys prepared questionnaires for 84 people, they will answer questions
from a raised questionnaire of 33 questions to 84 users whose instruments will be validated by
validators specialty, in addition to questions measuring scale use will be made of the scale of
Linkert. According to the theoretical framework the general problem arose what extent the
quality of urban transport services of section 2 of line 1 Lima Metro interrelates with the safety of
belongings users metropolitan Lima ?, the Similarly the general hypothesis was formulated: the
quality of urban transport services in section 2 of line 1 Lima Metro improves security of
belongings, reducing the loss of belongings users metropolitan Lima. According to the theoretical
framework statistical tests of reliability Cronbach alpha coefficient they were performed. To
validate the correlations Spearman Rho coefficient was applied. According to these analyzes the
values shown below were obtained: The degree of reliability obtained with the coefficient alpha
Crombrach will ratify is 0.900 for the quality of urban transport services and 0.919 for the safety
of belongings users metropolitan Lima. The independent variable quality of urban transport
services in the section 2 of the Line 1 of the Lima Metro originates variables dimension reliability,
dimension the quality of information to the user, the dimension quality comfort to users section 2
of line 1 Lima Metro, the general hypothesis correlate with the quality of the safety of belongings
equally values on relationships, medium and high for absolute frequency and percentage
frequency are established, with except that there is no high ratio because the service is poor,
there is only low ratio and a half and dimension high quality is zero, so there is only the
dimensions of quality service to the user, information dimension and dimension of comfort with
low value, and media that do not quite meet the needs and 50% of users of San Juan de
Lurigancho. The dependent variable, with quality dimension safety of belongings users
metropolitan Lima, generates insecurity belongings.

Keywords

Quality, safety, comfort, high speed, underground maglev train.
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6. Introduccion

La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, la
variable calidad es un factor clave para el éxito del servicio de transporte, referente al conjunto de
variables inherentes al problema de investigacién que le confiere capacidad para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas, la medicién de la calidad de los servicios de transporte ha
estado tradicionalmente orientada a indicadores de la oferta de servicios (perspectiva del
productor); la metodologia que hemos desarrollado apunta a medir el desempefio del servicio tal

como la aprecian los usuarios y la poblacion en general.

Arcusin y Guerrero (2012, p. 6) indican, la seguridad constituye aquel grado de
tranquilidad y confianza que tiene toda persona para un momento dado. Es algo internalizado
en el hombre y que surge en él como una sensacién integrada a la idea de que no existen razones
de peligro o temor. La seguridad es en si algo abstracto (no material), que solamente se percibe
como una sensacion propia fundamentalmente de los seres humanos debido al resultado
obtenido como producto de la aplicaciéon de ciertas medidas de proteccién o de la existencia de
condiciones favorables para asumir esa sensacion de seguridad.

Ante la problematica del transporte urbano y la situacidn cadtica del servicio del tren eléctrico de
Lima se planted como objetivo especifico identificar la problematica de la relacidn que existe
entre la fiabilidad vy la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana,
2015. De igual manera determinar la relacidn que existe entre la calidad de servicio de
informacion a los usuarios y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, 2015, determinar la relacién que existe entre la calidad de confort al usuario y la
seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015. Con la finalidad de
encontrar alternativas de solucién se realizd entrevistas a los usuarios del tren y contrastar las

hipétesis planteadas.

7. Metodologia

La metodologia de investigacién fue aplicada, al fendmeno: La calidad de servicio de transporte
urbano mediante el método exploratorio, descriptivo, observativo, que son medibles, por tanto
pertenecen al método cuantitativo no experimental, es de campo de donde se sacé la muestra de
84 personas que estuvieron de acuerdo a colaborar para realizar la encuesta respondiendo el
cuestionario de preguntas respecto al servicio que presta el tren eléctrico en el tramo 2 de la linea

1 del metro de Lima, la finalidad buscar la fiabilidad y confiabilidad de la muestra de disefio cuyos


http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml

147

cdlculos se realizaron con el método de Alfa de Crombrach con lo cual se hallé el coeficiente con
un valor de confiabilidad de 0,900 que segun la escala varia entre 0 y 1, que especifica que es de

alta confiabilidad.

Tabla 25

Escala determinada por Cronbach en el afio 1963, valores de confiabilidad

No es confiable -1 00 a 0.00
Baja confiabilidad 0.001 a 0.46
Moderada confiabilidad 0.50 a 0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 0.90 a 1.00

8. Resultados

Las variables fueron sometidas a la prueba de Rho Spearman por ser un caso cuantitativo,
descriptivo de tipo ordinal para hallar el grado de correlacidén entre cada una de ellas.

Correlacién de la variable la calidad de servicio de transito urbano en el tren eléctrico del tramo 2
de la linea 1 del metro de Lima, de igual manera se halld la relacién de la variable la calidad del
servicio de informacidn al usuario del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, de igual manera se
hallé la fiabilidad de servicio de transito urbano del tren eléctrico en el tramo 2 de la linea 1 del
metro de Lima, con la variable la calidad del servicio de confort a los usuarios del tramo 2 de la

linea 1 del metro de Lima

Correlacién entre la dimensién de fiabilidad del servicio a los usuarios del tramo 2 de la linea 1 del
metro de Lima con la variable seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima

metropolitana

Correlacién entre la dimensidn de la calidad de servicio de informacién a los usuarios del
tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima con la variable seguridad a las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana se hallé que la hipdtesis general alcanzd un coeficiente de

correlacion de 0.639 con la V3 por tanto su relacién es directa mientras una aumenta la otra
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también aumenta con una variacién entre 0 y +1, su grado de significacién es de 0.002 menor que
el valor maximo 0.05 lo que significa que la hipdtesis no es nula, alcanzando una correlacidn

significativa de 0.01

Correlacién entre la dimensién de la calidad de servicio de confort a los usuarios del tramo 2 de la
linea 1 del metro de Lima con la variable seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima

metropolitana.

9. Discusion
En el presente trabajo de investigacidon se planted la metodologia que nos permitid investigar las
relaciones de las dos variables, asi como la relacién de las hipétesis en la tesis denominada. La
calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la
seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015. El estudio del
problema general, la hipdtesis general, los objetivos, la relacidon entre la calidad de servicio de
transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las
pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, el estudio de la variable la dimension de la
fiabilidad se relaciona con la variable la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, de igual la dimension de la variable la calidad de la informacidon a los usuarios se
relaciona con la variable la seguridad de las pertenencias de los usuarios, en igual forma la
calidad de la variable la calidad del confort a los usuarios correlaciona con la variable la
dimensidn la calidad de la seguridad a las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana. La
variable la dimensién de la calidad del confort a los usuarios del tramo 2 de la linea 1 del metro
de Lima correlaciona con la dimension la calidad de la seguridad de las pertenencias de los
usuarios de Lima metropolitana. La hipdtesis general correlaciona con las dimensiones la calidad
de transito urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, con la dimension de la calidad la
fiabilidad, con la informacién a los usuarios del tramo 2 de la linea | del metro de Lima, la
dimension del servicio de confort de los usuarios del tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima, con
la dimensidon la calidad de la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, los resultados encontrados en esta investigacion estan indicadas en capitulo los
resultados, se ha se encontrado el coeficiente de Rho Spearman, para cada correlacién de las
dimensiones entre si como las correlaciones con la hipdtesis general.
10. Conclusién
De acuerdo a las evidencias estadisticas, se concluye que existe relacidn significativa

entre las variables calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro

de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, debido que el
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valor de Rho de Spearman es de 0,308** y el p valor es 0,000 menor que 0,05, entonces se

acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Respecto a la variable la fiabilidad del servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la
linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima
metropolitana, existe una relacion significativa, debido que el valor de Rho de Spearman es de
0,363** y el p valor es 0,000 menor que 0,05, por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipétesis alterna.

Respecto a la variable el servicio de informacion a los usuarios del tramo 2 de la linea 1
del metro de Lima y la seguridad de las pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana,
existe una relacidn significativa, debido que el valor de Rho de Spearman es de 0,198* yelp
valor es 0.028 menor que 0,05, por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

La prueba de correlacion de Spearman entre la calidad de confort y Seguridad de las
pertenencias, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman r=0,087 que segun la
tabla de los Niveles de correlacién es una correlacion positiva baja, y el Sig. (bilateral) es 0,327

mayor que 0.05, con lo cual se acepta la hipdtesis nula Ho y se desecha la hipétesis alterna ha.
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Correlaciones

En la investigacion del problema. La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la lineal del metro de Lima y la seguridad de las
pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015 fue prioritario estudiar si existe o no algun tipo de relacidn entre estas variables aleatorias.

El coeficiente de correlacién mide la fuerza o el grado de asociacién entre las dos variables.

Tabla 26

Coeficiente de correlacion de la calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 y seguridad de las pertenencias de los usuarios.

Correlaciones

Calidad de servicio  Seguridad de las

pertenencias

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,308**
Spearman servicio correlacion
Sig (bilateral) ,000
N 84 84
Seguridad de las Coeficiente de ,308%* 1,000
pertenencias correlacién
Sig (bilateral) ,000
N 84 84

**La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (2 colas)
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Tabla 27

Coeficiente de correlacion de la fiabilidad y la seqguridad de las pertenencias

Correlacion
Calidad de Seguridad de
servicio las
pertenencias
Rho de Fiabilidad 1,000 ,363%*
Spearman Coeficiente
de
correlacion
Sig ,000
(bilateral)
N 84 84
Seguridad de Coeficiente ,363** 1,000
las de
pertenencias correlacion
Sig ,000
(bilateral)
N 84 84

**La corr3elacion es significativa en el nivel 0.01(2 colas)

Tabla 28.

Coeficiente de correlacion de la calidad de servicio de informacion y la seqguridad de las pertenencias

Correlacion
Calidad de Seguridad de las
servicio pertenencias
Rho de Calidad de Coeficiente 1,000 ,198*

Spearman servicio de de




informacion correlacion

Sig ,024

(bilateral)

N 84 84
Seguridad de Coeficiente ,198* 1,000
las de
pertenencias correlacion

Sig ,024

(bilateral)

N 84 84

*La corr3elacion es significativa en el nivel 0.05(bilateral)
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Tabla 29.

Coeficiente de correlacion de la calidad de servicio de confort y la sequridad de las pertenencias de los usuarios

Correlacién
Calidad de Seguridad de
servicio las
pertenencias
Rho de Calidad de 1,000 ,087
Spearman servicio de Coeficiente
confort de
correlacion
Sig ,327
(bilateral)
N 84 84
Seguridad de Coeficiente ,087 1,000
las de
pertenencias correlacion
Sig ,327
(bilateral)
N 84 84
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Tabla 30

Likert : datos de la muestra no estadistica versus las preguntas u items
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