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Resumen

En el presente trabajo de investigacion se precisa que se tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre la inclusién social y la satisfaccion
en los usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano
de Lima, 2021. En cuanto al método se utilizé el enfoque cuantitativo y disefio no
experimental de nivel descriptivo-correlacional y de corte transversal, tipo basico,
recogiendo informacién de los usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de
Transporte Metropolitano de Lima, a través de doscuestionarios referente a las dos
variables, compuesto por 20 preguntas cada instrumento. Esta investigacion estuvo
conformada por una poblacion de 1000 usuarios con discapacidad motriz en el
Sistema de Transporte Metropolitano de Lima, el muestreo fue no probabilistico y
el tamafio de la muestra fue de 278 usuarios a quienes se le aplicé la encuesta, los
que fueron sometidos al juicio de tres expertos para comprobar su validez del
contenido y para la confiabilidad se uso el alfa de Cronbach obteniéndose los
coeficientes de 0,9 y 0,9 para cada variable, indicando una correlacion confiable.
Los resultados de correlacibn moderada y confiable entre las variables de estudio
mediante el estadistico de Spearman evidencio un r=0,683 y Sig.=0,000.

Palabras Clave: Tolerancia, discapacidad motriz, desarrollo fisico, expectativa

del servicio, aspectos tangibles.
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Abstract

In this research work, it is specified that the general objective was to determine the
relationship between social inclusion and satisfaction in users with motor disabilities
in the Lima Metropolitan Transportation System, 2021. Regarding the method, the
quantitative approach and non-experimental design of a descriptive- correlational
and cross-sectional level were used, basic type, collecting informationfrom users
with motor disabilities in the Metropolitan Transport System of Lima, through two
questionnaires referring to the two variables, made up of 20 questions each
instrument. This research was made up of a population of 1000 users with motor
disabilities in the Lima Metropolitan Transportation System, the sampling was non-
probabilistic and the sample size was 278 users to whom the survey was applied,
who were subjected to the Cronbach's alpha was used to verify its contentvalidity
and for reliability, obtaining coefficients of 0.9 and 0.9 for each variable, indicating a
reliable correlation. The results of moderate and reliable correlation between the

study variables using the Spearman statistic showed r = 0.683 and Sig. = 0.000.

Keywords: Social inclusion, motor disability, user satisfaction, service expectation,

tangible aspects.

viii



I. INTRODUCCION

En cuanto a la satisfaccion del usuario, se han identificado ciertos elementos que
impiden la realizacion de la gestion en materia de Politicas publicas y la adecuada
utilizacion de los instrumentos de gestion, puesto que al parecer se habrian tomado
decisiones sin tener un plan general y siguiendo las inspiraciones del momento, en
el caso especifico de la satisfaccion de los usuarios que presenten discapacidad
motriz en el acceso al servicio del transporte publico en Lima, siendo un tema
bastante algido ya que los ciudadanos sin discapacidad tienen dificultadespara tener
acceso al servicio de traslado publico, son mayores las dificultades que deben
enfrentar las Personas con discapacidad (PcD) para poder tener accesibilidad a
dichos beneficios, mucho de ello se debe también al entorno social en el que se
encuentra, lamentablemente no se ejecutan eficientemente las politicas publicas, de
manera inclusiva, tan solo se busca la integracion para dicha poblacién, que resulta
ser insuficiente (Meresman, 2020)

En el caso de Uruguay, a fin de tener una vision que refleje la realidad
situacional que se encuentran viviendo en la actualidad nifios, nifias y adolescentes
gue presentan discapacidad, UNICEF llegé a emprender en conjunto con el Instituto
Interamericano Discapacidad y Desarrollo Inclusivo (iiDi), la labor para la
sistematizacion de la informacion a la cual se tenga acceso en el Estado.De acuerdo
a lo que se viene sefialando en indistintas ocasiones, lo que viene a formar parte
relevante de la problemética vinculada a la discapacidad en losinfantes viene a ser
su invisibilizacion. En razon a esta situaciéon, se debe entender que resulta mas
viable como alternativa situacional, recopilar informacion y realizarel dialogo con
aquellas personas que se encuentren mas involucradas en esta problematica, que
seria un acertado punto de inicio (Meresman, 2020)

Es importante realizar dicho estudio porque se detectan serias deficiencias
como en cuanto al transporte publico como es el caso de que se tiene el pase libre
para las PcD severa, pero lamentablemente no se cumple , los ajustes razonables,
el transporte accesible y el asiento preferencial a las PcD, al mismo tiempo no
contamos con accesibilidad arquitectonica, y de acuerdo a los Derechos de las
Personas con Discapacidad (2016), las PcD poseen derechos que no se respetan

ni se cumplen en la actualidad.



La presente investigacion esté dirigida a los gobiernos municipales, ya son ellos los
gue se encuentran en contacto directo con la poblacion y pueden brindar un servicio
oportuno y calificado a toda persona con discapacidad de su comunidad dando el
cumplimiento legalmente.

Las caracteristicas en general con la que llegan a contar en la actualidad las
estaciones son las rampas de acceso peatonal y escaleras, los cuales estan en
cumplimiento de los estandares internacionales y normas vigentes para el servicio
y atencion de toda persona que sufre de alguna discapacidad, llegandose a construir
90 cm de las pistas exclusivas del Metropolitano; asimismo los accesos de ingreso
a los buses se encuentran diseflados para que se facilite el ingreso dela persona
con silla de ruedas, con lo cual se logra optimizar el tiempo de embarque y reducir
las conglomeraciones. También cuenta con torniquetes exclusivos para el acceso a
la zona de embarque. Ademas, las estaciones llegan acontar con cintas podo tactiles
con relieve, las cual son Gtiles como guia para toda persona invidente, ofreciéndole
la informacion que necesite para su orientacion y pueda transitar de forma segura
por saber hacia dénde se dirige y donde se tenga que detener.

En cuanto al planteamiento del problema general tenemos, ¢ De qué manera
la inclusion social se relaciona con la satisfaccion de los usuarios con discapacidad
motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de Lima, 20217?, en relacion a los
problemas especificos, tenemos; ¢De qué manera la inclusién social se relaciona
con la expectativa del servicio en la satisfaccion de los usuarios con discapacidad
motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de Lima, 2021?,¢De qué manera
la inclusién social se relaciona con el tiempo de atencion en la satisfaccion de los
usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de
Lima, 2021?,;,De qué manera la inclusién social se relaciona con los aspectos
tangibles para la satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el Sistema
de Transporte Metropolitano de Lima, 20217?,¢De qué manera la inclusién social se
relaciona con la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios con
discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de Lima, 20217

Este estudio es justificado porque las personas con discapacidad o dificultad
permanente deben enfrentar cada dia la nula accesibilidad fisica, actitudinal,

comunicacional a la participacion directa en diversos contextos de la cotidianidad,



entre estos. En cuanto a la justificacion teorica; se realiza un acercamiento a las
concepciones asociadas al seguimiento del transporte publico urbano inclusivo y la
accesibilidad de los ciudadanos con discapacidad. En referencia a la justificacion
practica, posibilitd conocer el contexto situacional que confronta la colectividad con
discapacidades ante el acceso del transporte publico. En relacion a la justificacion
en el aspecto metodoldgico, en el proceso indagatorio se llegdé a tener en
consideracion una metodologia susceptible a comprobacion mediante las
indagaciones ejecutadas por otros estudiosos, poniéndose en la practica en este
estudio. Justificacién social, estd indagacién se presenta como un aporte de
préximas indagaciones, gracias al resultado obtenido como antecedente de estudio,
llegando a conocer con mayor profundidad el contexto real de la variable investigada
dentro otra perspectiva.

El objetivo general, Determinar como la inclusion social se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte
Metropolitano de Lima, 2021, objetivos especificos, tenemos; Determinar como la
inclusion social se relaciona con la expectativa del servicio en la satisfaccion de los
usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de
Lima, 2021, Determinar cédmo la inclusion social se relaciona con el tiempo de
atencion en la satisfacciéon de los usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de
Transporte Metropolitano de Lima, 2021, Determinar como la inclusion social se
relaciona con los aspectos tangibles para la satisfaccion de los usuarios con
discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de Lima, 2021,
Determinar como la inclusion social se relaciona con la calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte
Metropolitano de Lima, 2021.

La hip6tesis general, La inclusién social se relaciona con la satisfacciéon de
los usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de
Lima, 2021, en cuanto a las hipotesis especificas tenemos; La inclusion social se
relaciona con la expectativa del servicio en la satisfaccion de los usuarios con
discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de Lima, 2021, La
inclusion social se relaciona con el tiempo de atencion en la satisfaccion de los
usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de

Lima, 2021, La inclusion social se relaciona con los aspectos tangibles para la



satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz, La inclusion social se relaciona
con la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz

en el Sistema de Transporte Metropolitano de Lima, 2021.



Il. MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes internacionales de la presente investigacion tenemos
a Saéz (2020). Accesibilidad e inclusion en el sistema de transporte publico en la
region metropolitana. (Tesis de Maestria). Universidad del Desarrollo, Santiago de
Chile. Tuvo como propdésito analizar el servicio actual de transporte publico y el grado
de cumplimiento relacionado a los estandares minimos en materia de accesibilidad
e inclusion. Utilizé un disefio cualitativo, junto el andlisis bibliografico; como muestra,
utilizé la ciudad espafiola de Madrid por presentar similitudes con la Region
Metropolitana y la ciudad de Medellin. Este concluye que debeconsiderarse al
momento de planificar una politica de movilidad urbana, la problematica, es decir,
contemplando el proceso de urbanizacién que se desarrollaen paralelo. Hasta ahora,
las decisiones no han sido adecuadas puesto que, son las ciudades las que se
adecuan al sistema de transporte publico, y no debe ser asi, el sistema de transporte
se disefia segun el contexto situacional.

Navarrete (2019), mediante su estudio y teniendo en cuenta los resultados
obtenidos, concluyé que se cuentan con varios componentes claves para ser
considerados como soporte para el traslado, como es el caso de la pantalla de las
paradas, por medio del cual se puede percibir al bus que esté de llegada, lo cual le
da tranquilidad y evita estar consultando a otras personas, entre otra probleméatica
presenta es la limitacion presentada en relacion a la unidad mévil, por contar con
huecos las aceras, uno que otro semaforo que deja de funcionar su sistema de audio
y escasos lugares inclusivos sea en los medios de transporte como en la urbe, “los
muros” mas significativos que presentan es la falta de personas empéticas,
asimismo la carencia de un sistema de audio en el bus para permitir que se escuche
la siguiente parada, también se les afecta al no contar con comunicaciones claras
en cual a la ubicacion que estén encontrandose.

Bolafios (2018), mediante su investigacion tuvo como objetivo analizar la
nocion de discapacidad fisica desde la perspectiva de todo derecho humano,
apoyandose en la teoria de Rafael de Asis. Su enfoque fue cuantitativo, exploratorio
y diacronico. En esta investigacion se lleg6 a la conclusién de la relevancia de los
derechos humanos, pues fueron un elemento clave por contar con enfoques
progresivos y de base para los propositos de vida de los ciudadanos que presentan
alguna habilidad especial; enfatizan a este segmento poblacional



como individuos de derecho que tienen la capacidad de solicitar determinados
comportamientos y prestaciones. El punto relacionado a la accesibilidad recibi6
atencién especial, pues esta condicion se requiere para que estos ciudadanos
disfruten de la vida con autonomia y participar plenamente en el entorno social,
disfrutando de forma absoluta de los derechos humanos y autonomias esenciales al
igual que el resto de la poblacion.

Poveda, Marquez y Monroy (2017), mediante su articulo cientifico publicado
en Colombia, tuvieron como objetivo caracterizar a los ciudadanos con alguna
discapacidad de la ciudad de Tunja, con el fin de registrar el uso del transporte vy,
con ello, los inconvenientes de accesibilidad al transporte publico. Se concluyd,
entonces, que existe una importante parte de informacion para el desarrollo de este
servicio el patron de traslado e inconvenientes a los que se enfrentan los ciudadanos
con alguna habilidad especial en la ciudad de Tunja, en Colombia.

Gento y Elorduy (2017), mediante su articulo cientifico tuvo como fin dar a
conocer en qué grado se cumple la accesibilidad, en los autobuses de Valladolid,
para los ciudadanos con discapacidades fisicas. Esto no es a través del desempefio
estricto del reglamento actual, mas bien se enfoca en la perspectivaen la
independencia de un ciudadano con discapacidad fisica; para ello, se utiliz6 un
cuestionario. Se pudo concluir que ha habido avances importantes en la ciudad de
Valladolid con la adaptacién de su transporte publico adn sin cumplir porcompleto
requerimientos de accesibilidad que establece el reglamento actual. Estos requisitos
(tanto en acceso y parada) se vienen cumpliendo con un bajo porcentaje del 14,46%.
Referido a los requerimientos impuestos para accesar a la parada, se cumplieron
satisfactoriamente con el 92%, siendo este, una alta ponderabilidad. Este porcentaje
ha reflejado que el pavimento, la acera, asi como las avenidas de la ciudad de
Valladolid, han sido dispuestos para que los ciudadanos con discapacidad fisica
accedan de forma independiente al paradero. No obstante, estos requerimientos
criticos en el paradero penalizaran el nivel total de cumplimiento.

Asimismo, los antecedentes nacionales, tenemos a Ponce (2021), mediante
su indagacion denominada Gestion del transporte publico urbano inclusivo y el
acceso de las personas con habilidades especiales en la ciudad de Trujillo, 2020.
En cuanto a la metodologia aplicada fue cuantitativa, aplicada, no experimental,



correlacional. En base a los resultados obtenidos durante el proceso indagatorio,
llegd a concluir que determiné la correlacion entre gestion del transporte puablico
urbano inclusivo y la accesibilidad de las personas con habilidades especiales en la
ciudad de Trujillo, la gestion del transporte publico urbano inclusivo es deficiente
segun los trabajadores de la OMAPED, Gerencia de transportes del Gobierno
Regional de La Libertad y personas con discapacidad.

Diaz (2020), mediante su investigacion y en base a los resultados obtenidos
durante el proceso indagatorio, concluy6 que, el nivel satisfactorio de los usuarios
en la zona norte es regular, como el caso de Los Olivos, buen nivel para el caso de
Comas, finalmente en Carabayllo la satisfaccion de los usuarios también resulta
regular segun su percepcion, lo cual demuestra que se cuenta con percepciones
diferentes de satisfaccion por parte de todo usuario con inhabilidad motriz que
asisten a los medios de transporte publico que se ubican en la zona norte de Lima.

Plasencia, (2018), llegé a concluir en base a los resultados obtenidos
durante el proceso indagatorio, que los operadores turisticos localizados en centro
historico de Trujillo no han contribuido con la accesibilidad en el turismo en relacion
a los requerimientos de los infantes con sindrome de Down. Asimismo, Loyola,

Puertas y Rengifo (2018), en su investigacion realizada y contando con los
resultados obtenidos durante su proceso indagatorio, concluyd que la percepcion
sobre el gran nimero de ciudadanos desatendidos con situaciones adecuadas,

dado que el sistema que actualmente es ofrecido contiene restricciones e
insatisfaccion por parte del ciudadano. El gran porcentaje del 92% muestra que las

personas encuestadas se han enfrentado a inconvenientes con el servicio de
transporte privado (taxi), eso puede ser una oportunidad para estos de ofrecer un
servicio accesible logrando estandares de seguridad y calidad.

Santiago (2018), mediante su investigacion descriptiva, interpretativa de
enfoque cualitativo y en base a los resultados obtenidos concluyd, que han sido
vulnerados los derechos de los ciudadanos cuya discapacidad motora les ha
obligado a usar silla de ruedas, pues el servicio de transportes no cuenta con
componentes de accesibilidad, el cual deberia implementar el autbnomo acceso al
contexto diario, escenario que incide en quebrantamiento al art. 15 de la Ley N°
29973, Ley General de las Personas con Discapacidad, asi se evidencio en el

analisis y la entrevista que fueron llevadas a cabo.



En cuanto al referente tedrico con respecto a las variables de estudio tenemos
la atencion de las Personas con Discapacidad, Toboso (2008), manifesté que el
enfoque diferencial para toda persona que presente habilidades especiales
consideran la diversificacion del grupo social, sin que sea a partir de la limitacion
individual que puedan tener la persona con habilidad especial, sino, habla de toda
limitacion que la poblacion les imponen al momento de que se presta el servicio, y
poder asi se garantice que los requerimientos de dicha poblacion vulnerable sean
tomadas en cuenta.

Por otra parte el Congreso de Colombia, (2013),en la Ley 1618, sefiala que
se establece las normas para poder que se garantice el cumplimiento de todo
derecho de la PcD, y ademas que los enfoques diferenciales se llegan a definir como
la inclusion en las estrategias de toda politica publica de acciones efectivas, para
asegurar que se llegue adelantar actividades que se ajusten a las propiedades
Gnicas de la persona o grupos comunitarios, y asi poder garantizarse la ejecucion
efectiva de sus derechos conforme a los requerimientos de proteccion propia y
especifica.

En cuanto a la accesibilidad a espacios publicos se tiene que alpifia, (2019),
refiere a la cuidad en la que se habita, debiendo existir equidad e igualdad entre las
personas fomentando asi la diversidad social y cultural, ademas Borja, et.all, (2008)
hizo hincapié sobre los ambientes al aire libre donde viven las personas, se comparte
y se disfruta de la ciudad, sonidos y colores, sirve para interactuar con otras
personas considerando asi al lugar publico como un indicador importante de la
calidad de vida, del entorno ademas de la accesibilidad promover de estamanera el
respeto, el proceso social de integracién y responsabilidad donde los ciudadanos
puedan convivir en un espacio publico adecuado.

Segun manifesté Olivera, (2006) la accesibilidad deberia procurar la inclusion
de todo ciudadano en los lugares privados y publicos, y se garantice no solamente
el acceso, sino la orientacion, la circulacion, seguridad y funcionalidad, siendo la
traslado de transito de los peatones como un requerimiento principal en el acceso
fisico de las comunidades, la ausencia de ella influye en la tipo de convivencia de
los ciudadanos que presentan habilidades especiales, aquellas personas sin
discapacidad tienen la posibilidad de trasladarse por las bancas, plazuelas, jardines

y hacer el uso de los espacios publicos sin mayor riesgo, y



poder hacerlos con sus propios medios, pero la PcD debe enfrentar las barreras y
los obstaculos en el espacio publico excluyéndolos y limitando su normal desarrollo
en la vida cotidiana.

Para mejorar la accesibilidad en al transporte publico es necesario tomar
varias medidas segun manifesto Alpifia, (2019), es necesario el empleo del disefio
universal y las normas sobre accesibilidad, que permitiran los formatos de espacio
publico, de acuerdo a lo minimo requerido para el beneficio de las personas, por lo
que resulta indispensable se considere las normativas para satisfacer los
requerimientos de las tres formas de discapacidad: visual, motriz y auditiva.

En cuanto a los paraderos del servicio de transporte publico, Paramo, (2018),
considero, que un espacio es habitable cuando satisface las necesidades de las
personas en general, ya que son ellas las que utilizan los mencionados espacios de
forma transitoria o permanente, como el comercio necesitan condiciones de equidad,
confort y sentirse seguros, para que puedan usar los espacios con total tranquilidad.
Sobre el disefio universal manifesto, Lopez, et.all, (2018), la sociabilidad ecuménica
contribuye al progreso de la inhabilidad, es decir al tener un entorno accesible la
persona con discapacidad tendra una mayor autonomia siendo asi mas
independiente, aumentando el nivel de bienestar de la persona con discapacidad

La discapacidad se presenta de forma sensorial, fisica, psiquica o psicosocial,
e intelectual o psiquiatrica y ademas puede presentarse temporal o de forma
permanente las discapacidades, se llegan a distinguir seis categorias para las
discapacidades, conforme lo sefalan Geiser y Chervin (2013), y son: la discapacidad
motora; es aquel trastorno que causa dafio que puede presentarse parcialmente o
totalmente de las destrezas motrices siendo la parte inferior o superior de la
anatomia corporal. Hay otras discapacidades motrices del cerebro y que incluso
pueden provocar dificultad para explicarse, sin deteriorar la aptitud intelectual, la
invalidez visual; referida a las habitantes ciega y en algunos acontecimientos a las
cualquieras con deterioros rigidos de la vision, de acuerdo a algunas tareas las
personas dalténicas puede ser agradecida como las personas con discapacidades,
la inhabilidad auditiva; es cuando la decaida de escucha total es escaso constante

puesto que, al igual que con la discapacidad visual, la



universalidad de las personas discapacidades auditivas teniendo “audicion residual”
pudiendo mejorarse debido al envite del audifono.

En la misma linea de ideas se tiene a Geiser y Chervin (2013), que semana
que la inhabilidad intelectual; simboliza una trance en la tolerancia y una acotacion
de la prontitud de las actuaciones mental en fines de la tolerancia, el discernimiento
y la aprehension, estas inhabilidades suceden en multiples cargos ypuede resultar
desfavorables para el enjuiciamiento de confiscacién de sapiencias, la atencion, la
entrada, la voluntad social y gremial, la firmeza y el talante apasionada, la
discapacidad moral; no es factible una determinacién accesible, esencialmente
porque la léxica psiquiatrica solamente la subyugan los frendpatas, aunque,
alcanzamos enunciar que las cualquieras con trances morales resisten de un fastidio
que se puede trasladar a sucesiones, en mandos perturbadores paralos demas
porque son desiguales de las maneras y usos generales.

La importancia de los ajustes razonables se decreta mediante, el Ministerio
de Trabajo y Promocion del Empleo, (2019), la Resolucion Ministerial N° 171-2019-
TR, en el que se aprueba una lista de lineamientos para proporcionar los ajuste
razonable a la persona con alguna discapacidad, en el desarrollo de eleccién y en
el area de trabajo, asi mismo los discernimientos para que las empresas privadas
puedan llevar a cabo dichos ajustes, en esa linea, se considera a la PcD, es aquel
que presenta alguna inconveniencia sensoriales, fisicas, mentales o intelectuales
sensoriales, de guisa permanentes que, al tiempo de interacciébn con diversa
defensas actitudinal y del marco, no puedan encontrarse agarrotada en el
adiestramiento de su derecho y de entrada plena en la asociacion, en correlacién de
exigencias.

Asi mismo se tiene al Congreso del Perq, (2018), el Decreto Legislativo 1417,
Ley de inclusion social, la Convencion sobre el Derecho de toda Persona con
Discapacidades exige al Estado fomentar y suscitar el colmado adiestramiento del
derecho humano y la libertad fundamental de PcD, sin secesion alguno,
correspondiendo que se adopte toda medida legislativa, administrativa y de otras
indoles que resulte pertinente para producir efectivo el derecho reconocido en la
citada conformidad.

A través del ministerio de vivienda se tiene al Ministerio de Vivienda, (2019)

la Norma Técnica A.120 — Accesibilidad Universal en edificaciones del RNE, en el
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articulol, menciono sobre las clases y precisiones estructuras minimas de borrador
para las obras, a fin que sean asequibles para todas las cabezas, autbnomamente
de sus caracteristicas eficaces o espaciosidades, garantizando el derecho a la
accesibilidad bajo el postulado del disefio universal, se deben tomar en cuenta los
ambientes, el mobiliario y las rutas accesibles, que permitan el desplazamiento y
atencion de todas las cualquieras, en el articulo 2, plan universal, menciona que es
el croquis de géneros, circulos, planes y usos que puedan usar todas las
cualquieras, sin carencia de adaptacién siquiera plan especializado.

Ademas, las caracteristicas de la satisfaccion del usuario, Hernandez, (2011),
refiere a las clases o etapas para poder hacer la medicion de la satisfaccion del
usuario basandose en las antes mencionadas areas; servicios, el procedimiento de
basqueda y restauracion de la informacion y los medios de informacion obtenido, de
la observacion antes mencionada, podemos apreciar que la satisfaccion al usuario
puede ser afectada por cuatro circunstancias: la forma de interactuar del usuario con
el personal que labora en dicho departamento, lablusqueda obtenida, las politicas
de servicio utilizadas en cada area y que elusuario observe al area que le presta
los servicios como uno solo.

Por otro lado se tiene las caracteristicas de la atencion a las PcD a, Snell,
et.all, (2010), que manifestd, que los individuos con discapacidad intelectual con CI
bajos afrontan grandes retos en la sociedad, areas de la vida adulta y que muchos
de ellos no reciben un diagnéstico formal de discapacidad intelectual que tan solo
mediante una mejor comprension, de las limitaciones que se dan en cada individuo
con discapacidad intelectual, podremos lograr una mejor identificacion y por lo tanto
brindar el apoyo adecuado a su condicion.

Dentro de este orden de ideas tenemos las definiciones sobre la satisfaccion
del usuario se tiene a Villodre,et.all, (2014), después de un andlisis deltrabajo
realizado, concluyo, y clasifico al cliente externo y cliente interno, entendiéndose por
la satisfaccion al usuario como un resultado del servicio que se presta en una
determinada institucion, considerandose asi tanto las expectativasde los usuarios,
asi como las necesidades que ellos tienen al acudir a algun establecimiento para su
atencion, ademas, Waner y Snyder, (1985), planteo, que para medir la satisfaccion

del usuario, los mismos entrevistados seran los que
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contribuyan con sus respuestas para poder medir la satisfaccién de la atencion
recibida.

Con respecto a la dimension del Tiempo, Blanch y Fernandez, (2010),hicieron
hincapié que se debe tener en cuenta en primera instancia que el tiempo es
inalterable, que no se pude retroceder, no se puede ser separado del espacio, es en
lugar que se observan los cambios que suceden a nuestro alrededor, que cada
persona lo percibe de distintas maneras. Mientras, cristiano, (2018) en tornoa la
estructura del tiempo, explico, que sucede un fenébmeno ya sea en menor o mayor
ocurrencia sin que el propio individuo pueda evidenciarlos.

De acuerdo a la dimension aspectos tangibles, tenemos a Grau, et.all,(2017),
quien concluyd, que muy independientemente del equipo, materiales e instalaciones
que se puedan tener la interaccién con las personas que ofrecen el servicio es un
factor principal que contribuye a la satisfaccion del usuario, asi mismo, Perez, et.all,
(2015), afirmo, que los usuarios evaluan la calidad del servicioque se les ofrece, que
la calidad de los productos en si, se enfocan mucho mas en la condicion del servicio
que se les entrega, en la misma linea de ideas.

También se tiene al Congreso de la Republica, (2012), la ley 29973, definio,
como discapacidad a las personas que podrian tener una o mas dificultades en su
desarrollo fisico, mental, sensorial o intelectual, en consecuencia de forma
permanente, que les impida su inclusién y participacion de la misma manera que las
demas personas, también la Constitucién Politica del Pera, (1993) refiere, que
aguella persona que no pueda valerse por si misma, a consecuencia de alguna
deficiencia, tienen derecho a un trato digno, atencién, rehabilitacion, al mismo tiempo
el Ministerio de Salud, NTS N° 127 para la emision de los certificados de
discapacidad, Minsa, (2006), defini6, como discapacidad a la terminologia genérica
desde el area médica y que podrian limitar o restringir sus actividades y su

participacion en la sociedad de manera activa.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

En cuanto a la metodologia que se aplico fue aplicada, segun Sanchez Carlessi y
otro (1998:13), se caracteriza por su interés en la aplicacién de los conocimientos
tedricos a determinada situacidn concreta y las consecuencias practicas que de ella
se deriven. La investigacion aplicada busca conocer para hacer, para actuar, para
construir, para modificar; le preocupa la aplicacion inmediata sobre una realidad
circunstancial antes que el desarrollo de un conocimiento de valor universal.

La indagacion tuvo un disefio no experimental, ya que las variables no fueron
manipuladas en el proceso de la investigacion. Escobar, Rodriguez, Lopezy otros
(2018), explicaron que la investigacion cuantitativa no experimental; es investigacion
sistematica y empirica debido a que las variables independientes no se manipulan
porque ya sucedieron. Las deducciones sobre las relaciones entre variables se llego
a realizar sin intervencion directa y tales relaciones se llegaron a observar tal y como
se presentaron en su contexto natural. Los disefios de investigacion transeccional o
transversal esta dirigida a recolectar datos en un solo momento, dentro de un tiempo
anico. El objetivo es la descripcion de las variables, y el analisis de su incidencia e
interrelacion en un tiempo dado. Se puede decir, que es como captar una imagen
de algo que suceda.

Los estudios de alcance correlacional, llega a involucrar que se trascienda
el nivel descriptivo, profundizdndose en analizar acerca de las maneras en que se

presenta la relacion entre variables y grupos de variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Escobar, Rodriguez, Lopez y otros (2018), indicaron que la operacionalizacion de
variables permite de un lado, elaborar los instrumentos de medida, que los
indicadores se conviertan en items de observacion. Asimismo, llegan a facilitar otro
proceso, que viene a ser la construccion de indices, al mostrarse de forma
esquematica todo el comprendido de la indagacion que faciliten la vision globalizada

gue permita hacer el camino de regreso... es decir que se recomponga
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la informacion recolectada para componerla en una “explicacion” de cada dimensién

y concepto.

Variable, inclusién social, vienen a ser los procesos para asegurar que las
personas que se encuentran en vulnerabilidad de pobreza y exclusién social, puedan
tener toda oportunidad y recurso necesario para que pueda tener participacion activa
en la vida econdmica, social y cultural, con lo cual disfrute deun nivel de vida y
bienestar considerado con normal en la jurisdiccion que se encuentren viviendo
(Pérez, 2019).

En cuanto a su definicion operacional, la variable inclusion social fue medible

por sus dimensiones: politicas publicas, participacion social y la accesibilidad.

Variable, satisfaccion de usuario, Hernandez, (2011), refiere a las clases para
poder hacer la medicion de la satisfaccién del usuario basandose en los servicios,
el procedimiento de busqueda y restauracion de la informacion y los medios de
informacion obtenido, de la observacion, se puede apreciar que la satisfaccion al
usuario puede ser afectada por cuatro circunstancias.

Por su parte, la definicibn operacional de la variable satisfacciéon de usuario
fue medible por sus dimensiones: expectativa del servicio, tiempo y los aspectos

tangibles.

3.3. Poblacion muestra y muestreo
Para la presente indagacion la poblacion fue de 1000 usuarios de los servicios de
la Autoridad del Transporte Urbano. Escobar, Rodriguez, Lopez y otros (2018),
explicaron que poblacion dentro de un proceso de investigacion es el compendio
de todos los casos que tengan coincidencia con determinadas descripciones; la
acumulacion de todos los elementos de analisis que correspondan a un ambiente
exclusivo donde se realizara el presente trabajo indagatorio.

La muestra en la presente investigacion para una poblacion de 1000 usuarios
de los servicios de la Autoridad del Transporte Urbano; fue 278, con un Nivel de
confianza del 95%, y un margen de error del 5%. Escobar, Rodriguez, Lopez y otros

(2018), explican que la muestra viene a ser una parte de la poblacion
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que se va a estudiar, sobre la que se llegara a recopilar la informacién, dicha muestra
tiene que ser especifica y ser delimitada con antelacidén y con precision, ademas que

debe ser caracteristico de la poblacion.

NxZZxpxq

n:dZX(N—1)+szpxq

Donde:

n = el tamafio de la muestra

N = tamafio del universo

Z=1,96

e = margen de error maximo que admito (5%)
p = probabilidad de éxito (0.5)

g = probabilidad de fracaso (0.5)

1000 x 1.96% x 0.5 x 0.5

"= 0.052(60 —1) + 1.962x 0.5 x 0.5

n=278

Muestreo de tipo probabilistico. Escobar, Rodriguez, L6pez y otros (2018),
indicaron que esta dirigido hacia los integrantes de la poblacién para que lleguen a
contar con las mismas alternativas de que sean elegidas para la muestra, siendo el
encargado de la indagacion quien brinde el escenario necesario para los miembros
de la poblacion contando con un criterio imparcial de tal manera que la muestra

llegue a resultar aleatoria.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Escobar, Rodriguez, Lopez y otros (2018), explican que se cuenta con una
diversificacion de métodos e instrumentos para recaudar datos mediante el trabajo
de campo para indagaciones especificas. Las cuales estan considerando el método
y tipo de indagacion que realice el responsable de la indagacion.

Escobar, Rodriguez, Lopez y otros (2018), explican que las encuestas vienen
a ser aquella técnica para el proceso de recaudar datos consiste en registrar
ordenadamente, valida y con confiabilidad en las actuaciones y contextos visibles, a

través de un conjunto de clases y subclases. Se lleg6 aplicar en esta
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indagaciéon como técnica de recoleccion de datos la encuesta, porque cuenta con
procedimientos idoneos y pertinentes para que se aplique los instrumentos en una
organizacion que trabaja en grupo de personas y con caracteristicas particulares.
Escobar, Rodriguez, Lépez y otros (2018), refiriendose al instrumento
sefalan que es una tactica (formulario, prueba de conocimiento, escala de actitudes,
lista de chequeo, encuesta, etc.) usadas por el responsable de la investigacion para
realizar el registro informativo en relacion a las variables que se definen en su
investigacion. Los cuestionarios empleados en la presente indagacion fueron los
cuestionarios de encuestas, lo cual permiti6 recolectar informacion con las

propiedades de las variables cuantitativas.

Validez y confiabilidad del instrumento

Escobar, Rodriguez, Lopez y otros (2018), explican que la validez viene a ser la
categoria o grado en la que una herramienta llega a reflejar un dominio especifico
de lo que se mida o desee evaluarse. En la presente indagacion para realizar el
proceso de validacion, se tuvo en cuenta aquellos aspectos, tales como: pertinencia,
relevancia de los componentes de los instrumentos. Para el caso de la validez se
empledé el método del juicio de expertos, quienes analizaran el contenido del
instrumento, considerando la pertinencia, relevancia y que la claridad de cada items

gue contengan los cuestionarios.

El proceso de validacion se dio a través del juicio de tres expertos: El Mg. José
Octavio Flores Gonzales, es Ingeniero, Maestro en Gestién Publica con especialidad
en, administracion financiera gubernamental y seguridad, salud en el trabajo, es
Gerente Publico en materia de Planeamiento y Presupuesto, dada su formacion y
experiencia se recurrié a su persona para la validacion de instrumentos.

Asimismo, el Mg. Marco Antonio Soto Martinez, es Maestro en Ingenieria de
sistemas con mencion en Tecnologias de informacion, coordinador responsable del
portal de transparencia de la Universidad César Vallejo, dada su formacion y

experiencia se recurrié a su persona para la validacién de instrumentos.
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Por otro lado, la Dra. Susy del Pilar Aguilar Castillo, es psicéloga de profesion,
Doctora en psicologia, desempefia el cargo de Decana de la facultad de
humanidades en la Universidad Sefior de Sipan, dada su formacion y experiencia se

recurrié a su persona para la validacion de instrumentos.

Confiabilidad

En cuanto a la confiabilidad, Escobar, Rodriguez, Lopez y otros (2018), explican,
que la confiabilidad es un indicador para calcular descriptivamente el nivel para
aplicacion de forma periddica a los mismos sujetos en condiciones similares para
llegar a producir un resultado equivalente. Mientras tanto, para llegar a tener la
informacion de la confiabilidad de las encuestas, se utilizd un método de célculo
estadistico para medir la fiabilidad llamada Alfa de Cronbach, para aplicarse a la
totalidad de la muestra de estudio con el tratamiento de los datos, para lo cual se

contd con el programa de estadistica SPSS v. 25.0.

Tabla 1.

Esquema de confiabilidad

Variable Alfa de Cronbach No. de
compendios

Inclusion social 0,9 20

Satisfaccion de los usuarios 0,9 20

Fuente: Procesado con software de estadistica en SPPS v.25.

Como se aprecia de la tabla 1, las variables de estudio presentaron una alta

confiabilidad en la aplicacion de la investigacion desarrollada.

3.5. Procedimiento

En la realizacion del procesamiento para la recopilacion de informacion se aplico dos
cuestionarios que se desprende del analisis de las variables, teniendo cada item un
determinado valor que se encontr6 determinado en la escala de Likert; condicha
informacion se volcé toda la data al programa de estadistica SPSS V 25, lo cual

permitié se pueda obtener como resultado para el analisis del investigador, las
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tablas y figuras de acuerdo a los niveles y rangos estimados, finalmente, se
confrontd las hipoétesis, estableciendo en primer orden la correlacion y significancia

estadistica considerando un margen del 5% de error.

3.6. Método de analisis de datos

Escobar, Rodriguez, Lopez y otros (2018), indican que posteriormente al tener
reunida la informacion, se traslada a una matriz, almacenando en un registro y
subsanando los errores, con lo cual se inicia la exploracion del estudio. En la
actualidad, el estudio cuantitativo de la informacién se procesa en un computador,
en consecuencia para la interpretacion de los efectos se centralizé en la metodologia
de andlisis cuantitativo, dejando de lado los procedimientos de calculo.

En el caso de la indagacioén estadistica descriptiva, se inicié con la realizacion
de la observacion estadistica de los datos recolectados mediante la aplicacion del
instrumento para la alimentacién de las tablas de frecuencia yporcentajes con sus
graficos respectivos, que se expresan en porcentajes, empleando el SPSS v.25,
culminando con el analisis interpretativo de los resultados. Concluyendo con la
estadistica inferencial, para lo cual se lleg6é aplicar la prueba de coeficiente de
correlacion, con cuyo resultado se pudo estimar la correlacion entre las variables

mediante la “Prueba de Rho de Spearman”.

3.7. Aspectos éticos

Como aspecto fundamental en este acapite y en cumplimiento de los aspectos éticos
para desarrollar una investigacion, se tuvo presente el respeto irrestricto a la
propiedad intelectual, toda vez que todos los autores utilizados para sustentar la
investigacién, son citados y mencionados en la seccion de referencias utilizando la
metodologia APA sétima edicion, protegiendo de esta manera los intereses de los
creadores. Un segundo aspecto tenido en cuenta se refiere a la responsabilidad
social, toda vez que la investigacién tomé en consideracién a todos los grupos de

interés, colaboradores, contribuyentes, el entorno social y el medio ambiente, con
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la finalidad de asegurar la seguridad y respeto debido a todos los intervinientes.
Finalmente se tuvo presente el respeto a la confidencialidad de datos, puesto que la
investigacion no revelard informacién alguna sobre la participacion directa o indirecta

de los participantes.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos: indicadores de las dimensiones de la variable Inclusién

social

Tabla 2.

Indicadores de la dimension Politicas publicas

. Normas Reglamentos
Niveles
f % f %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 98 35.3 74 26.6
De acuerdo 169 60.8 148 53.2
Muy de acuerdo 11 4.0 56 20.1
Total 278 100 278 100

Se desprende de la tabla 2, que el 4,0% de los usuarios del servicio del

Metropolitano estan muy de acuerdo con la aplicacion de normas de las politicas

publicas de la inclusién social, 60,8% estan de acuerdo y el 35,3% no estan de

acuerdo ni en desacuerdo; en cuanto a los reglamentos en las politicas publicas de

la inclusion social el 20,1% estan muy de acuerdo, el 53,2% estan de acuerdo y el

26,6 no estan de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 3.

Indicadores de la dimension Participacion social

Eventos sociales

Programas publicos

Niveles
f % f %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 98 35.3 74 26.6
De acuerdo 180 64.7 204 73.4
Total 278 100 278 100

Se desprende de la tabla 3, que el 64,7% de los usuarios del servicio del

Metropolitano estan de acuerdo con los eventos sociales de la participacién social

en la inclusion social y el 35,3% no estan de acuerdo ni en desacuerdo; en cuanto

a los programas publicos de la participacion social en la inclusion social el 73,4%

estan de acuerdo y el 26,6 no estan de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 4.

Indicadores de la dimensién Accesibilidad

Adaptacion en los servicios Servicios de apoyo

Niveles
f % f %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 22.7 69 24.8
De acuerdo 215 77.3 209 75.2
Total 278 100 278 100

Se desprende de la tabla 4, que el 77,3% de los usuarios del servicio del
Metropolitano estan de acuerdo con la adaptacion en los servicios publicos de la
accesibilidad en la inclusion social y el 22,7% no estan de acuerdo ni en desacuerdo;
en cuanto a los servicios de apoyo de la accesibilidad en la inclusién social el 75,2%

estan de acuerdo y el 24,8 no estan de acuerdo ni en desacuerdo.

Resultados descriptivos: indicadores de las dimensiones de la variable Satisfaccion

de los usuarios

Tabla 5.

Indicadores de la dimension Expectativa del servicio

. Cumplimiento Conocimiento
Niveles
f % f %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 98 35.3 74 26.6
De acuerdo 169 60.8 148 53.2
Muy de acuerdo 11 4.0 56 20.1
Total 278 100 278 100

Se desprende de la tabla 5, que el 4,0% de los usuarios del servicio del
Metropolitano estan muy de acuerdo con el cumplimiento de lo ofrecido en la
expectativa del servicio en relacion a la satisfaccion de los usuarios, el 60,8% estan
de acuerdo y el 35,3% no estdn de acuerdo ni en desacuerdo; en cuanto al
conocimiento sobre las personas con discapacidad en la expectativa del servicio en
relacion a la satisfaccion de los usuarios, el 20,1% estan muy de acuerdo, el 53,2%
estan de acuerdo y el 26,6 no estan de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 6.

Indicadores de la dimension Tiempo

. Eficacia Prontitud
Niveles
f % f %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 122 43.9 82 29.5
De acuerdo 156 56.1 196 70.5
Total 278 100 278 100

Se desprende de la tabla 6, que el 56,1% de los usuarios del servicio del
Metropolitano estan de acuerdo con la eficacia con el tiempo en relacion a la
satisfaccion de los usuarios y el 43,9% no estan de acuerdo ni en desacuerdo; en
cuanto a la eficacia con el tiempo en relacion a la satisfaccion de los usuarios, el

70,5% estan de acuerdo y el 29,5 no estan de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 7.

Indicadores de la dimension Aspectos tangibles

. Infraestructura Materiales
Niveles
f % f %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 15.1 46 16.5
De acuerdo 236 84.9 232 83.5
Total 278 100 278 100

Se desprende de la tabla 7, que el 84,9% de los usuarios del servicio del
Metropolitano estan de acuerdo con la infraestructura accesible de los aspectos
tangibles en relacion a la satisfaccion de los usuarios y el 15,1% no estan de acuerdo
ni en desacuerdo; en cuanto a los materiales y equipos de los aspectos tangibles en
relacion a la satisfaccion de los usuarios, el 83,5% estan de acuerdo yel 16,5 no

estan de acuerdo ni en desacuerdo.

En los resultados inferenciales se tiene la Hip6tesis general y una hipétesis..
Ho: No existe relacion significativa entre la inclusion social y la satisfaccion de los
usuarios con discapacidad motriz en el sistema de transporte metropolitano de Lima,

2021. Ha: Existe relacion significativa entre la inclusion social y la
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satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el sistema de transporte

metropolitano de Lima, 2021.

Tabla 8.

Correlacion inclusion social y la satisfaccion de los usuarios con discapacidad

motriz

Inclusionsocial

Satisfacciondelo

susuarios

Rho de Spearman

Inclusionsocial Coeficiente de correlacion 1,000

Sig. (bilateral)

N 278
Satisfacciondelos Coeficiente de correlacion ,683"
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 278

,683™
,000
278
1,000

278

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtiene de la tabla 8 que la correlacion es significativa en el nivel 0, 01

(bilateral), teniéndose que la inclusion social y la satisfaccion de los usuarios con

discapacidad motriz, presentan un coeficiente de correlacién de 0,683, que segun

los rangos establecidos (0,50 — 0,75), viene a ser una correlacibn moderada;

descartandose la hipétesis nula (Ho) y aceptandose la hipotesis alterna (Ha).

Hipotesis especifical

Ho: No existe relacion significativa entre la inclusion social y la expectativa del

servicio en la satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el sistema de

transporte metropolitano de Lima, 2021. Ha: Existe relacion significativa entre la

inclusién social y la expectativa del servicio en la satisfaccion de los usuarios con

discapacidad motriz en el sistema de transporte metropolitano de Lima, 2021.
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Tabla 9.

Correlacion inclusion social y la expectativa del servicio

Expectativa del

Inclusion social servicio
Rho de Spearman Inclusion social Coeficiente de correlacion 1,000 ,678™
Sig. (bilateral) . ,000
N 278 278
Expectativa del Coeficiente de correlacién ,683™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 278 278

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtiene de la tabla 9 que la correlacion es significativa en el nivel 0, 01
(bilateral), teniéndose que la inclusion social y la expectativa del servicio en la
satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz, presentan un coeficiente de
correlacion de 0,678, que segun los rangos establecidos (0,50 — 0,75), viene a ser
una correlacién moderada; descartandose la hipétesis nula (Ho) y aceptandose la
hipotesis alterna (Ha).

Hipotesis especifica2

Ho: No existe relacion significativa entre la inclusion social y el tiempo en la
satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el sistema de transporte
metropolitano de Lima, 2021. Ha: Existe relacién significativa entre la inclusién social
y el tiempo en la satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el sistema

de transporte metropolitano de Lima, 2021.
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Tabla 10.

Correlacion inclusion social y el tiempo en la satisfaccion de los usuarios con

discapacidad motriz

Inclusioén social Tiempo
Rho de Spearman Inclusion social  Coeficiente de correlacion 1,000 ,596™
Sig. (bilateral) . ,000
N 278 278
Tiempo Coeficiente de correlaciéon ,596™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 278 278

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtiene de la tabla 10 que la correlacion es significativa en el nivel 0, 01 (bilateral),
teniéndose que la inclusion social y el tiempo en la satisfaccion de los usuarios con
discapacidad motriz, presentan un coeficiente de correlacién de 0,596, viene a ser

una correlacién moderada.

Hipotesis especifica3

Ho: No existe relacién significativa entre la inclusion social y los aspectos tangibles
en la satisfaccién de los usuarios con discapacidad motriz en el sistema de
transporte metropolitano de Lima, 2021. Ha: Existe relacion significativa entre la
inclusién social y los aspectos tangibles en la satisfaccion de los usuarios con

discapacidad motriz en el sistema de transporte metropolitano de Lima, 2021.
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Tabla 11.
Correlacion inclusion social y los aspectos tangibles en la satisfaccion de los

usuarios con discapacidad motriz

Inclusion social ~ Aspectos tangibles

Rho de Spearman Inclusién social Coeficiente de correlacion 1,000 ,692™
Sig. (bilateral) . ,000
N 278 278
Aspectos Coeficiente de correlacion ,692™ 1,000
tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 278 278

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se obtiene de latabla 11 que la correlacion es significativa en el nivel 0, 01 (bilateral),
teniéndose que la inclusién social y los aspectos tangibles en la satisfaccion de los
usuarios con discapacidad motriz, presentan un coeficiente de correlacion de 0,692,
gue segln los rangos establecidos (0,50 — 0,75), viene a ser una correlacion
moderada; descartandose la hipoétesis nula (Ho) y aceptandose la hipotesis alterna
(Ha).
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V. DISCUSION

Acerca de los resultados que se obtuvo de la hipotesis general referida a larelacion
significativa entre la inclusion social y la satisfaccion de los usuarios con
discapacidad motriz en el sistema de transporte metropolitano de Lima, 2021, lo que
permiti6 aceptar la hipotesis del investigador; encontrando coincidencia con la
investigacion de Saéz (2020), con referencia a la accesibilidad e inclusion en el
sistema de transporte publico en la region metropolitana, mediante la cual concluy6
gue debe considerarse al momento de planificar una politica de movilidad urbana, la
problematica, es decir, contemplando el proceso de urbanizacién que se desarrolla
en paralelo.

Hasta ahora, las decisiones no han sido adecuadas puesto que, son las ciudades
las que se adecuan al sistema de transporte publico, y no debe ser asi, el sistema
de transporte debe ser disefiado de acuerdo a la ciudad. Por su parte, Ponce (2021),
mediante su indagacion llegé a concluir que determind la correlacion entre gestion
del transporte publico urbano inclusivo y la accesibilidad de las personas con
habilidades especiales en la ciudad de Truijillo, la gestion del transporte publico
urbano inclusivo es deficiente segun los trabajadores de la OMAPED, Gerencia de
transportes del Gobierno Regional de La Libertad y personas con discapacidad.
Asimismo, Diaz (2020), mediante su investigacién concluy6 que, el nivel satisfactorio
de los usuarios en la zona norte es regular, como el caso de Los Olivos, buen nivel
para el caso de Comas, finalmente en Carabayllo la satisfaccion de los usuarios
también resulta regular seguin su percepcion, lo cual demuestraque se cuenta con
percepciones diferentes de satisfaccion por parte de los usuarios con discapacidad
motriz que acuden a los medios de transporte publico que se ubican en la zona norte
de Lima.

En cuanto a las bases teodricas, tenemos con relacion a la atencion de las
Personas con Discapacidad, Toboso (2008), manifestd que el enfoque diferencial
para toda persona que presente habilidades especiales consideran la diversificacion
del grupo social, sin que sea a partir de la limitacién individual que puedan tener la
persona con habilidad especial, sino, habla de toda limitacion que la poblacion les
imponen al momento de que se presta el servicio, y poder asi se garantice que los
requerimientos de dicha poblacién vulnerable sean tomadas en cuenta. Segun

manifest6 Olivera, (2006) la accesibilidad deberia procurar la

27



inclusién de todo ciudadano en los lugares privados y publicos, y se garantice no
solamente el acceso, sino la orientacién, la circulacion, seguridad y funcionalidad,
siendo la traslado de transito de los peatones como un requerimiento principal en el
acceso fisico de las comunidades, la ausencia de ella influye en la calidad de vida
de las personas con habilidades especiales, aquellas personas sin discapacidad
tienen la posibilidad de trasladarse por las bancas, plazuelas, jardines y hacer el
uso de los espacios publicos sin mayor riesgo, y poder hacerloscon sus propios
medios, pero la PcD debe enfrentar las barreras y los obstaculos en el espacio
publico excluyéndolos y limitando su normal desarrollo en la vida cotidiana.

Asimismo, para mejorar la accesibilidad en al transporte publico es necesario
tomar varias medidas segun manifestd Alpifia, (2019), es necesario el empleo del
disefio universal y las normas sobre accesibilidad, que permitiran los formatos de
espacio publico, de acuerdo a lo minimo requerido para el beneficio delas personas,
por lo que resulta indispensable se considere las normativas para satisfacer los
requerimientos de las tres formas de discapacidad: visual, motriz y auditiva.

Con relacion a los resultados que se obtuvo de la hip6tesis especificareferida
a la relacion significativa entre la inclusién social y la expectativa del servicio en la
satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el sistema detransporte
metropolitano de Lima, 2021, lo que permitié aceptar la hipotesis del investigador;
encontrando coincidencia con la investigacién de Gento y Elorduy (2017), mediante
su articulo cientifico tuvo como fin dar a conocer en qué grado secumple la
accesibilidad, en los autobuses de Valladolid, para los ciudadanos con
discapacidades fisicas pudo concluir que ha habido avances importantes en la
ciudad de Valladolid con la adaptacion de su transporte publico aun sin cumplir por
completo requerimientos de accesibilidad que establece el reglamento actual.

Estos requisitos (tanto en acceso y parada) se vienen cumpliendo con un bajo
porcentaje del 14,46%. Referido a los requerimientos impuestos para accesar a la
parada, se cumplieron satisfactoriamente con el 92%, siendo este, una alta
ponderabilidad. Este porcentaje ha reflejado que el pavimento, la acera, asi como
las avenidas de la ciudad de Valladolid, han sido dispuestos para que los ciudadanos

con discapacidad fisica accedan de forma independiente al paradero.
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No obstante, estos requerimientos criticos en el paradero penalizaran el nivel total
de cumplimiento. Asimismo, Poveda, Marquez y Monroy (2017), mediante su
articulo cientifico concluyo, que existe una importante parte de informacion para el
desarrollo de este servicio el patron de traslado e inconvenientes a los que se
enfrentan los ciudadanos con alguna habilidad especial en la ciudad de Tunja, en
Colombia.

En cuanto a sus bases tedricas tenemos que a través del Ministerio de
Vivienda (2019), se cuenta con la Norma Técnica A.120 — Accesibilidad Universal
en edificaciones del RNE, en el articulol, que menciona sobre las clases y
precisiones estructuras minimas de borrador para las obras, a fin que sean
asequibles para todas las personas, autbnomamente de sus caracteristicas eficaces
0 espaciosidades, garantizando el derecho a la accesibilidad bajo elpostulado del
disefio universal, se deben tomar en cuenta los ambientes, el mobiliario y las rutas
accesibles, que permitan el desplazamiento y atencién de todas las cualquieras, en
el articulo 2, plan universal, menciona que es el croquis de géneros, circulos, planes
y usos que puedan usar todas las cualquieras, sin carencia de adaptacion siquiera
plan especializado.

Ademas, las caracteristicas de la satisfaccion del usuario, Hernandez, (2011),
refiere a las clases o etapas para poder hacer la medicion de la satisfaccion del
usuario basandose en las antes mencionadas areas; servicios, el procedimiento de
blusqueda y restauracién de la informacién y los medios de informacion obtenido, de
la observacion antes mencionada, podemos apreciar que la satisfaccion al usuario
puede ser afectada por cuatro circunstancias: la forma de interactuar del usuario con
el personal que labora en dicho departamento, lablusqueda obtenida, las politicas
de servicio utilizadas en cada area y que elusuario observe al area que le presta
los servicios como uno solo.

Por otro lado se tiene las caracteristicas de la atencidén a las PcD a, Snell,
et.all, (2010), que manifestd, que los individuos con discapacidad intelectual con CI
bajos afrontan grandes retos en la sociedad, areas de la vida adulta y que muchos
de ellos no reciben un diagnostico formal de discapacidad intelectual que tan solo
mediante una mejor comprension, de las limitaciones que se dan en cada individuo
con discapacidad intelectual, podremos lograr una mejor identificacion y por lo tanto

brindar el apoyo adecuado a su condicion.
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Con relacion a los resultados que se obtuvo de la hipotesis especificareferida
a la relacion significativa entre la inclusion social y el tiempo en la satisfaccion de los
usuarios con discapacidad motriz en el sistema de transporte metropolitano de Lima,
2021, lo que permitio aceptar la hipétesis del investigador; encontrando coincidencia
con la investigacion de Saéz (2020), referida a la Accesibilidad e inclusion en el
sistema de transporte publico en la regibn metropolitanaen la cual concluye que
debe considerarse al momento de planificar una politica de movilidad urbana, la
problemaética, es decir, contemplando el proceso de urbanizacién que se desarrolla
en paralelo. Hasta ahora, las decisionesno han sido adecuadas puesto que, son las
ciudades las que se adecuan al sistema de transporte publico, y no debe ser asi, el
sistema de transporte debe ser disefiado de acuerdo a la ciudad.

Por otro lado, Navarrete (2019), mediante su investigacion y en base a los
resultados obtenidos, concluyé que se cuentan con varios componentes claves
para ser considerados como soporte para el traslado, como es el caso de la
pantalla de las paradas, por medio del cual se puede percibir al bus que esté de
llegada, lo cual le da tranquilidad y evita estar consultando a otras personas, entre
otra problematica presenta es la limitacidbn presentada en relacion a la unidad
movil, por contar con huecos las aceras, uno que otro semaforo que deja de
funcionar su sistema de audio y escasos lugares inclusivos sea en los medios de
transporte como en la urbe, “los muros” mas significativos que presentan es la falta
de personas empaticas, asimismo la carencia de un sistema de audio en el bus
para permitir que se escuche la siguiente parada, también se les afecta al no
contar con comunicaciones claras en cual a la ubicaciéon que estén encontrandose.

En cuanto a las bases teoricas tenemos referidas al tiempo, Blanch y
Fernandez, (2010), hicieron hincapié que se debe tener en cuenta en primera
instancia que el tiempo es inalterable, que no se pude retroceder, no se puede ser
separado del espacio, es en lugar que se observan los cambios que suceden a
nuestro alrededor, que cada persona lo percibe de distintas maneras. Mientras,

cristiano, (2018) en torno a la estructura del tiempo, explico, que sucede un
fendmeno ya sea en menor o mayor ocurrencia sin que el propio individuo pueda

evidenciarlos.

30



Con relacion a los resultados que se obtuvo de la hip6tesis especificareferida
a la relacion significativa entre la inclusion social y los aspectos tangibles en la
satisfaccion de los usuarios con discapacidad motriz en el sistema de transporte
metropolitano de Lima, 2021, lo que permitié aceptar la hipétesis del investigador;
encontrando coincidencia con la investigacion de Plasencia, (2018), quien llegé a
concluir en base a los resultados obtenidos, que los operadores turisticos
localizados en centro histérico de Trujillo no han contribuido con laaccesibilidad en
el turismo en relacién a los requerimientos de los infantes con sindrome de Down.
Asimismo, Loyola, Puertas y Rengifo (2018), en su investigacion concluyé que la
percepcion sobre el gran nimero de ciudadanos desatendidos con situaciones
adecuadas, dado que el sistema que actualmente esofrecido contiene restricciones
e insatisfaccion por parte del ciudadano. El gran porcentaje del 92% muestra que
las personas encuestadas se han enfrentado a inconvenientes con el servicio de
transporte privado (taxi), eso puede ser una oportunidad para estos de ofrecer un
servicio accesible logrando estandares de seguridad y calidad. Finalmente, Gento y
Elorduy (2017), pudo concluir mediante su investigacion que ha habido avances
importantes en la ciudad de Valladolid conla adaptacion de su transporte publico adn
sin cumplir por completo requerimientos de accesibilidad que establece el
reglamento actual. Estos requisitos (tanto en acceso y parada) se vienen cumpliendo
con un bajo porcentaje del 14,46%. Referido a los requerimientos impuestos para
accesar a la parada, se cumplieron satisfactoriamente con el 92%, siendo este, una
alta ponderabilidad. Este porcentaje ha reflejado que el pavimento, la acera, asi
como las avenidas de la ciudad de Valladolid, han sido dispuestos para que los
ciudadanos condiscapacidad fisica accedan de forma independiente al paradero. No
obstante, estos requerimientos criticos en el paradero penalizaran el nivel total de
cumplimiento.

Con referencia a la base tedrica tenemos que el Congreso de la Republica,
(2012), mediante la ley 29973, definié, como discapacidad a las personas que
podrian tener una o mas dificultades en su desarrollo fisico, mental, sensorial o
intelectual, en consecuencia de forma permanente, que les impida su inclusién y
participacion de la misma manera que las demas personas, también laConstitucion

Politica del Peru, (1993) refiere, que aquella persona que no pueda
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valerse por si misma, a consecuencia de alguna deficiencia, tienen derecho a un
trato digno, atencion, rehabilitacion, al mismo tiempo el Ministerio de Salud, NTSN°
127 para la emision de los certificados de discapacidad, Minsa. Asimismo, con
referencia a los aspectos tangibles, tenemos a Grau, et.all, (2017), quien concluyo,
gue muy independientemente del equipo, materiales e instalaciones que se puedan
tener la interaccion con las personas que ofrecen el servicio es un factor principal
gue contribuye a la satisfaccion del usuario, asi mismo, Perez, et.all, (2015), afirmo,
que los usuarios evaltan la calidad del servicio que se les ofrece, que la calidad de
los productos en si, se enfocan mucho mas en la condicion del servicio que se les

entrega, en la misma linea de ideas.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Se concluye que existe relacién directa, moderada y significativa (r =
.683; sig. .000 < 0.05) entre inclusion social y satisfaccion de los
usuarios con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte

Metropolitano de Lima, 2021.

Segundo. Existe relacion directa, moderada y significativa (r = .678; sig. .000 <
0.05) entre inclusion social y expectativa de servicio a los usuarios
con discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano
de Lima, 2021.

Tercero. Existe relaciéon directa, moderada y significativa (r = .596; sig. .000 < 0.05)
entre inclusion social y tiempo de servicio a los usuarios con
discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de
Lima, 2021.

Cuarto. Existe relacion directa, moderada y significativa (r = .692; sig. .000 < 0.05)
entre inclusion social y aspectos tangibles a los usuarios con
discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de
Lima, 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero. Al cuerpo directivo de transporte metropolitano de Lima, extender los
estudios referidos al cumplimiento de estandares de infraestructura
para el transporte publico considerando a las personas con
discapacidad motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de

Lima.

Segundo. Al cuerpo directivo de transporte metropolitano de Lima, realizar
estrategias comunicativas para mejorar las expectativas que sienten
los usuarios con discapacidad motriz sobre el Sistema de Transporte

Metropolitano de Lima, fortaleciendo la inclusion social.

Tercero. Al cuerpo directivo y trabajadores de transporte metropolitano de Lima,
ejecutar fiscalizacion en cuanto al cumplimiento de horarios y tiempo
de espera para lograr la satisfaccion de los usuarios condiscapacidad

motriz en el Sistema de Transporte Metropolitano de Lima.

Cuarto. Recomendar a las autoridades locales, considerar el acceso al Sistema
de Transporte Metropolitano de Lima y demas servicios para que las
personas con discapacidad puedan acceder, considerando el tipo de
discapacidad que requiera un trato diferenciado.
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ANEXOS

Anexo 01
Operacionalizacion de la variable Inclusion social
Variables Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escalade Niveleso
operacional medicién rangos
Estd definida como una Se defini6 3 D1: Politicas -Normas Ordinal
orientacién central de politica dimensiones:  publicas -Reglamentos
hacia el logro de una situacion Politicas
en la que todas las personas, publicas, D2: Participacion -Eventos sociales Ordinal Eficiente
en todo el territorionacional, participacion social -Programas publicos (74-100)
Inclusibn  ejerzan sus social y de vivienda Regular
social derechos, accedan a accesibilidad D3: Accesibilidad -Adaptacién en Ordinal (48-73)
servicios publicos de calidad servicios publicos Ineficiente
y estén en capacidad de -Servicios de apoyo (20-47)
aprovechar las oportunidades
que abre el crecimiento
econdémico. (MIDIS, 2019)
Waner y Snyder, (2017), Se definio 3 D1: Expectativa -Cumplimiento de lo Ordinal
definen a la satisfaccion al dimensiones: del servicio ofrecido
usuario como un resultado Expectativa -Conocimiento sobre Alto
del servicio que se presta en del  servicio, las PcD (74-100)
Satisfaccion una determinada institucion, tiempo y D2: Tiempo -Eficacia Ordinal Medio
de los considerandose asi tanto las aspectos -Prontitud (48-73)
usuarios expectativas de Ios_ usuarios, tangibles D3: Aspectos -Infraestructura Ordinal Bajo
asi como las necesidadesque tangibles accesible (20-47)
ellos tienen al acudir a algun -Materiales
establecimiento para equipos

su atencion.




Anexo 2

Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO SOBRE INCLUSION SOCIAL

Estimado (a) trabajador, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinién
sobre satisfaccion de los usuarios en el Metropolitano de Lima.
La informacién que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y anonima.

Se agradece su colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales

debera Ud. responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
MUY DE
MUY EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI DE ACUERDO
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO
N° DIMENSIONES / items VALORACION
DIMENSION 1: Expectativa del servicio 1|12 |3 ]| 4

1 ¢ Considera Ud., que los paraderos y los buses cuenta con infraestructura moderna y accesible?

2 ¢Considera Ud., que el servicio de transporte pablico que brindan, se adaptan a las necesidades de los

usuarios?

3 ¢Considera Ud., que se encuentra satisfecho(a) con los servicios de transporte publico que se
brindan?

4 ¢Considera Ud., que el servicio transporte publico brindado , cumple con las expectativas?

5 ¢Considera Ud.,que cuentan con personal capacitado y con conocimientos sobre accesibilidad a las
personas con discapacidad?

6 ¢ Considera Ud.,que hay otras expectativas adicionales al servicio de transporte publico brindado?

DIMENSION 2: Tiempo VALORACION

7 ¢Considera Ud., que existe informacion adecuada sobre el tiempo en que se realizara el servicio de
transporte?

8 ¢Considera Ud., que se cumplen con los horarios establecidos en las rutas de transporte pablico?

9 ¢Considera Ud., que el tiempo de viaje hacia los destinos de su ruta es el adecuado?

10 | ¢Considera Ud., que se encuentran preparados para responder ante alguna contingencia?
?

11 | ¢Considera Ud., que es adecuado el tiempo de espera entre buses de la misma ruta?

12 | ¢Considera Ud., que el tiempo empleado cubriendo una ruta especifica puede ser mejorado?




DIMENSION 3: Aspectos tangibles

VALORACION

13 | ¢Considera Ud., que los paraderos de transporte pUblico cuentan con una infraestructura accesible y
estan correctamente sefializados?

14 | ¢Considera Ud., que en los buses de transporte se respeta el asiento preferencial y/o espacio reservado
para personas con discapacidad?

15 | ¢Considera Ud., que en los buses de transporte publico se respeta el pase libre para personas con
discapacidad severa?

16 | ¢Considera Ud., que los buses de transporte publico utilizados son unidades accesibles?

17 | ¢Considera Ud., que los servicios que se brindan en el transporte pdblico satisfacen las necesidades
requeridas?

18 | ¢Considera Ud., que la comunicacion del personal que labora en el transporte ptblico que brinda el servicio
es eficiente?

19 | ¢Considera Ud., que la disposicion del personal para el apoyo en el traslado al transporte piblico es el
adecuado?

20 | ¢Considera Ud., que el servicio que se brinda en el servicio de transporte piblico es un servicio de calidad?




CUESTIONARIO SOBRE INCLUSION SOCIAL

Estimado (a) trabajador, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion

sobre la Inclusion social en el Metropolitano de Lima.

La informacién que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y anonima.

Se agradece su colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales

debera Ud. responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
MUY EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI DE ACUERDO MUY DE
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO
N° DIMENSIONES / items VALORACION
DIMENSION 1: Politicas publicas 1 2 3| 4
1 ¢Considera Ud., que los conductores y poblacion en general respetan los derechos de las personas con
discapacidad?
2 ¢Considera Ud., que dentro de la ciudad se respeta el parqueo especial para personas con discapacidad
de los estacionamientos publicos y privados?
3 ¢Considera Ud., que los pasajeros respetan los asientos reservados para que las personas con
discapacidad puedan hacer uso de ellos?
4 ¢Considera Ud., que todos los vehiculos de transporte urbano cuentan con carteles de asiento
reservado?
5 ¢Considera Ud., que las entidades publicas y privadas cuentan con estacionamientos ubicados en el
primer nivel, reservados para personas con alguna discapacidad?
6 ¢Considera Ud., que se le deben imponer sanciones a aquellos transportistas que no recogen y trasladan
a una persona con discapacidad que solicita el servicio?
7 ¢Considera Ud., que los acompafiantes de una persona con discapacidad también tienen reduccion de
la tarifa en el transporte publico?
8 ¢ Considera Ud., que para obtener la gratuidad de los servicios en el transporte publico debes estar
registrado en el CONADIS?
DIMENSION 2: Participacion social VALORACION
9 ¢Considera Ud., que las actividades sociales para personas con discapacidad son fundamentales para
promover su integracion social?
10 | ¢Considera Ud., que la realizacion de actividades sociales influye positivamente en el estado de &nimo
de las personas con discapacidad?
11 | ¢Considera Ud., que las personas con discapacidad deben practicar actividades fisico-recreativas y
ejercicio por ser buenos para su salud?
12 | ¢Considera Ud., que en la ciudad existen espacios adecuados donde las personas con discapacidad
pueden reunirse para compartir actividades grupales?
13 | ¢Considera Ud., que la Municipalidad realiza actividades lddico- recreativas inclusivas para sensibilizar
a la ciudadania sobre la discapacidad?
14 | ¢Considera Ud., que la municipalidad realiza actividades recreativas, deportivas y culturales incluyendo
a las personas con discapacidad y sus familiares motivandolos y potenciando sus habilidades y
destrezas?
15 | ¢Considera Ud., que la ciudad cuenta con un disefio universal que incluye ayudas técnicas para grupos
particulares de personas con discapacidad?
16 | ¢Considera Ud., que la ciudad cuenta con mobiliario urbano accesible que garantiza un uso seguro,

auténomo y comodo de las personas con discapacidad?




DIMENSION 3: Accesibilidad

VALORACION

17 | ¢Considera Ud., que las veredas se encuentran libres y sin impedimentos para facil la circulacién de
personas con discapacidad?

18 | ¢Considera Ud., que se cuenta con una via especial para las personas con discapacidad que se trasladan
en silla de ruedas?

19 | ¢Considera Ud., que el buen estado de las pistas permite que el transporte sea mas comodo y
confortable?

20 | ¢Considera Ud., el area usuaria efectua las verificaciones del servicio contratado segln especificaciones

técnicas o los términos de referencia solicitados?
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Matriz de consistencia

LA INCLUSION SOCIAL Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON DISCAPACIDAD MOTRIZ EN EL METROPOLITANO DE LIMA, 2021

Problema

Problema General:
¢De qué manera la inclusién social

Objetivos

Objetivo general:
Determinar cémo la inclusién social

Hipotesis
Hipotesis general:

La inclusién social se relaciona

Variable 1: Inclusion social

Variables e indicadores

- ) = } - I - - - Escalade
Ise relacpna con Ia}satlsfa(}:uon de se reIaC|o'na con Ia‘satlsfa(‘:mon de con Ia_l satlsfa'ccmn de Ips usuarios Dimensiones Indicadores ftems medicién Niveles y rangos
os usuarios con discapacidad los usuarios con discapacidad con discapacidad motriz en el
motriz en el Sistema de Transporte  motriz en el Sistema de Transporte  Sistema de Transporte  p1: Politicas publicas - Normas 1-4 Ordinal
Metropolitano de Lima, 2021? Metropolitano de Lima, 2021 Metropolitano de Lima, 2021 - Reglamentos 5-8
Problemas Especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas: (5) Muy de acuerdo
¢De qué manera la inclusién social ~ Determinar cémo la inclusién social ~ La inclusién social se relaciona D2: Participacion social _Eventos sociales 9-13 Ordinal (4) De acuerdo
se relaciona con la expectativa del ~ se relaciona con la expectativa del  con la expectativa del servicio en - Programas puiblicos de  14-16 (3) Ni de acuerdo, ni en
servicio en la satisfaccion de los  servicio en la satisfaccion de los la satisfaccion de los usuarios con vivienda desacuerdo
usuarios con discapacidad motriz  usuarios con discapacidad motriz discapacidad motriz en el Sistema (2) En desacuerdo
en el Sistema de Transporte enel Sistema de Transporte de Transporte Metropolitano de  p3. accesibilidad - Adaptaci6n en los servicios 17-18 Ordinal (1) Muy en desacuerdo
Metropolitano de Lima, 2021? Metropolitano de Lima, 2021 Lima, 2021 publicos
¢De qué manera la inclusién social ~ Determinar como la inclusion social ~ La inclusién social se relaciona - Servicios de apoyo 19-20
se relaciona con el tiempo de se relaciona con el tiempo de con el tiempo de atencion en la
atencion en la satisfaccion de los  atencion en la satisfaccion de los  satisfaccion de los usuarios con  Variable 2: Satisfaccién de los usuarios
usuarios con discapacidad motriz  usuarios con discapacidad motriz discapacidad motriz en el Sistema
en el Sistema de Transporte en el Sistema de Transporte de Transporte Metropolitano de ; : : P Escalade -
Metropolitano de Lima, 2021? Metropolitano de Lima, 2821. Lima, 202p1 P Dimensiones Indicadores Items medicion Niveles y rangos
¢De qué manera la inclusion social ~ Determinar como la inclusion social  La inclusion social se relaciona D1: Expectativa del servicio - Cumplimiento de lo ofrecido 1-3 Ordinal 5) Muy de acuerdo
se relaciona con los aspectos se relaciona con los aspectos con los aspectos tangibles para la - Conocimiento sobre las PcD 4-6 243 De)écuerdo
tangibles para la satisfaccion de  tangibles para la satisfaccion de los  satisfaccion de los usuarios con  p2: Tiempo _ Eficacia 7-9 Ordinal (3) Ni de acuerdo, ni en
los usuarios con discapacidad usuarios con discapacidad motriz  discapacidad motriz en el Sistema _ Prontitud 10-12 desacuerdo ’
motriz en el Sistema de Transporte en el Sistema de Transporte de Transporte Metropolitano de
Metropolitano de Lima, 20217 Metropolitano de Lima, 2021 Lima, 2021 D3: Aspectos tangibles - Infraestructura accesible 13-15  Ordinal (2) En desacuerdo

- Materiales y equipos 16-20 (1) Muy en desacuerdo

Nivel - disefio de investigacion Poblacién y muestra Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar

Tipo: Poblacién: La poblacion estard Variable 1: Inclusiéon social DESCRIPTIVA:

Basica conformada por 1000 usuarios del  Variable 2:Satisfaccién de los usuarios Es la rama de la estadistica que recolecta, analiza y en donde se caracteriza un conjunto
Alcance: Metropolitano. de datos, a través de tablas y gréaficos estadisticas de los resultados obtenidos de la base
Correlacional Tipo de muestreo: Técnica: Encuesta de datos aplicados en el programa Statical Package for the Social Sciences — SPSS-25 de
Disefio: Muestra probabilistica estratificada Instrumentos: Oral, guia de encuesta acuerdo a la correlacion bivariada

No experimental Tamafio de muestra: Autor: César Augusto Chavez Villavicencio INFERENCIAL:

Transversal La muestra estard conformada por  Afo: 2021 Se realizar4 para probar hipétesis y la estimacion de parametros a través de la escala
Método: 278 usuarios del Metropolitano. Monitoreo: correlacion de Rho de Spearman.

Hipotético deductivo. Ambito de Aplicacién: Usuarios del Metropolitano

Forma de Administracion: Directa
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Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

Validacién de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INCLUSION SOCIAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! lﬁelemcnz Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: Politicas publicas Si No Si No Si No

1 (Considers Ud., que los conduciorss y peblacion en general respetan los derechos | X X X
de I35 personas con discapacidad?

2 ;Considera Ud., que dentro de I3 cludad se respeta el pamqueo especial para X X X
PErsonas con discapacidad ¢2 Jos estacionamiantos publicos y privados?

3 iConsigers Ud., que los pasajeros respetan 10s asientos resenados pars que as X X X
PEFSONSS CON GISCapacidad puedan hacer use o ellos?

4 ;Consigera Ud., que todos 105 vehiculos de transports Urbano cuentan con caneies | X X X
de asiento resenvago?

4 ;Consigera Ud., que |as ensdades pablicas y privadas cuentan con estacionamientos | X X X
ubicados en el primer nivel resenVados para PEfSONas con aiguna discapacidad?

6 ;Consigera Ud., que & Je deben imponer sanciones a aguelios transportistas queno | X X X
TECOgEN y trasiadan 3 una persona con discapacidad que solicita el servicio?

7 ;Consigers Ud.. que los acompanantes de una persona con discapacidad tambien | X X X
ienen reduccion de Ia tanfa en el transporte publico?

8 ;Consigera Ud., que para odlensr 13 gratuidad de los senvicios en el transporte X X X
publico debes estar regis¥ado en el CONADIS?
DIMENSION 2: Participacion social Si No Si No Si No

9 ;Consigera Ud., que Ias acividades sociales para personas con giscapacdad son | X X X
fundamentales pars pROMOVEr Sy integracion social?

10 | ;Comsigera Ud., que fa realizacion de actividades sociales influye positivamente en X X X
2l est300 02 animo de 135 personas con discapacidad?

1 ;Considera Ud., que 135 personas con discapacidad deben practicar actividades X X X
fisico-recreativas y Ejercicio por Ser buenos para su salug?

12 | ;Consigers Ud., que en |a Clxdad eusten 25pacios 30ecuados donde ias personas X X X
con discapacidad PEUNIFSE para compartr acividades grupakes?

13 | ;Comsiders Ud., que I3 Mumicipalidad realza actividades ludico- recreativas X X X
NClsvas para sensibilzar a 1a cudadania sobre I3 discapacidad?

14 | ;Comsicera Ud., que I3 mumicipaiidad realza actvidades recreativas, deportvas y X X X
culturales incluyendo 3 1as Personas con diCapackdad y sus famiiares motivandols
y potenciando sus habilgades y gestrezas?

15 | ;Comsigera Ud., que la Ciudad cuenta con un diseno unwersal que ncigye ayudas | X X X
12CNICas para grupos paniculares de personas con discapacicad?

16 | ;/Consigera Ud., que I3 cudad cuenta con modiiano urbano accesible que qarantiza | X X X
UN USO SQUID, AUNOMO ¥ COMOCO de 135 PErsonas Con discapacidad?
DIMENSION 3: Accesibilidad Si No Si No Si No

17 | (Comsitera Ud., que 1as veredas se encuentran ibres y sin impadimentos para fac X X X
13 circulacion de personas con discapacidad?

18 | ;Comsiders Ud., que Se cuenla com una via especial para las personas con [ X X X
discapacidad que se rasladan en sila de ruadas?

19 | ;Consigers Ud., que & Duen estado de 135 pistas permite que &l vamspone seamas | X X X
COmoao y confortabie?




‘ﬂ ESCUELA DE POSORADO

20 | ;Comsigera Ud., el area usuaria efectya las venficaciones del servicio convatado | X X X
sequn especiicacionss 1cnicas o 105 18mines de referencia solcitagos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. MARCO ANTONIO SOTO MARTINEZ DNI: 16682355

Especialidad del validador: Maestro en ingenieria de sistemas con mencion en tecnologias de la informacion

Lima, 28 de junio del 2021
'Pertinencia:=! fem comesponde al cONCEDI0 tEANCo fomMuiaco.
“Relevancia: E/ 2m 25 apropiado para representar 3 componznts o
dimensicn especiica del constructo
*Claridad: Se entiende sin aiicultad alguna & enunciado gel iem, s
CONCIS0, BXacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando os items plantsados
son suficientes para madir i3 dimension




~| | ESCUELA DE POSGRADD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Escala Likert {1 Muy en desacuerdo (2] En desacuerdo, (3] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (4] De acuerdo, 5) Muy de acusrdo

N® DIMENSIONES [ items Fertinencia' |Relevancia: Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: Expectafiva del sarvicia 5i Nao 5i Nao 5 No

1 jComsidera Ud., que los paradems y los buses cuentan con una infraestructura X X X
modema y accesibie?

2 ;Corsiders Ud., que & senich de ransporte pdblico que brindan, 52 adapian a las X X X
necesidades de los usuanos?

3 iConsidera UUd., que se encuentra safisfechola) con ks senicios de ianspore X X X
pUblico que 52 brindan?

4 iConsidera Ud., que &l semnicio de transpome pubico brindado, cumple con las X X X
expectativas?

5 i Considera Ud., que cuentan con &l personal capacitado y con conocimientas soore | X ® X
accesibiidad a las personas con discapacdad?

] jConsidera L., que hay oFas expeciativas adicionales al serdicie de ransporte | X X X
plsiico brindade?
DIMENSION 2 Tismpa 5 No 5i No 5 No

T ; Comsidera Ud., que existe insormacion adecuada sobee e tiempo engue 58 realizard | X X X
el senvicio de ranspare?

] iConsidera Ud., gue se cumplen con los hormnos establecidos en las nuas de | X X F
transporte pltlico?

g jConsidera Ud., que el tiempo de viaje hacia kos destines de su nuia es el adecuado? X X X

10 | jComsidera Ud., que s2 BncueniTan preparados para responder antes akuna X X X
contingencia?

11| jComsider Ud. que s adecuado & iempo de e5pera entre buses de la misma nita? X X X

12 ;Corsidera Ud., que el fiempo empleado cubfendo una i especifica pueds ser X X X
mejorada?
DIMEMSION 3: Aspectos tangibles Si No i No 5i No

13 | jComsidera Ud., gue los paraders de ¥ansporie publico cusmlan con una [ X X
infraestruciura accesible y estan comectaments sefialzados?

14 | jComsidera Ud., que en los buses de fransporte publico se respeta el asiento | X X X
prefesencial, yio BSpacio ressvado pan las personas con discapacidad?

15 | jComsidera Ud_ que enlos buses de Yanspore publico se respeta el Pase Libeepara | X ® X
las personas con discapacidad severa?

16 jComsidera L., que Ios buses de franspore plblico utiizades son wnidades X X X
accesibles?

17 | iConsidera Ud., que oS senicios que se beindan en el ransparie pdblico, satisfacen X X X
las necesidades requendas?

18 | ;Comsidera Ud., gue 1a comunicacian del personal que labora en el Yansporie pablics | X X X
gue me brinda el servico, es eficients?

18 | ;jComsidera M., oue k3 disposicion del personal para el apowo en el faEsiEdo al | X X X
fransporte publico es &l adecuado?

20 | ;Considera Ud., que e servicio que Se beinda en el senicio de ransporte plblics, 25 | X X X
un senicio de calidad?




mﬁ ESCUELA DE POSORADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. MARCO ANTONIO SOTO MARTINEZ DNI: 16682355

Especialidad del validador: Maestro en ingenieria de sistemas con mencion en tecnologias de la informacion

. L Lima, 28 de junio del 2021
'Partinencia:E! fiem comesponde al concepro t2anco somulaco.

*Relevancia: El i2m 23 apropiado para representar 3 components o
dimensicn especifica del constructo )
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado gel fem, es
CONCIS0, eXacto y direci

Nota: Suficiancia, se dice suficiencia cuando los items plantaados
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INCLUSION SOCIAL

Escalabkert (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad Sugerencias

DIMENSION 1: Politicas publicas Si No Si No Si No

1 ;Consigera Ud., que los conductores y pobiacion en general respetan los derechos X X X
de I35 personas con discapacidad?

2 iConsiders Ud., que dentro de Ia ciudad se respeta el parquec especial paa X X X
PErsonas con iscapacidad d2 ks estacionamientos pablicos y privasos?

3 (Consigers Ud., que los pasajeros respetan ios asientos resevades para que as X X X
PErSONSS CON GISCapacidad puedan hacer uso ge elios?

4 ;Consigera Ud., que t0dos 103 vehiculos de transports urbanc cuentan con careles | X X X
de azento resenvago?

5 ;Consigers Ud., que las entdades publicas y privadas cuentan con estacionamientos | X X X
ubicados en el pimer nivel. resevados Pars DESONas CON 3iguna discapacidad?

6 ;Considera Ud., que s& Je deban imponer sancionss a aguellos transportistas queno | X X X
recogen v rasiadan a una persona con discapacidad gue solicita el servicio?

7 ;/Consigers Ud., que 105 acompanantss e una parsona con ¢iscapacidad mbien | X X X
tienen reduccion de la 1anfa en 2l transporte publico?

8 (Consigera Ud., que para odlener I3 gratuicad de los senicios en el transporte | X X X
pubiico debes estar reQisyado en &l CONADIS? ]
DIMENSION 2: Participacion social Si No Si No S1 No

9 ;Considers Ud., que I35 acividades sociales para personas con discapacidad son X X X
fundamentales para promover su integracion social?

10 | ;Consigera Ud., que ia realizacion de actividades sociales infuye positivamente en X X X
el 851300 g Animo ge 135 PErsonas con d'scanacidan?

1 iConsigera Ud., que las personas con discapacidad deben practicar actividages 4 X X
fisico-ecreativas y elercicio por Ser buenos para su salug?

12 | ;Considera Ud., que en 13 ciudad 2wsten £5pacios adecuados donde Ias parsonas X X X
con BISCaPacidad pueden reunirse para compartr actvidades grupales?

13 | ;Comsicers Uc., que 'a Munmicipaiidad realza actiidades ludico- recreativas | X X X
NChSivas para sensibiizar a k3 civdadania sobre la discapacidad?

14 | ;Comsidera Ud., que |a mumicipalidad realza actividades recreativas, deportvas y | X X X
culturales incluyendo 3 135 personas con discapacidad y sus famiiares motivandoks
y potenciando sus habdikdades y oestrezas?

15 | ;Comsiders Ud., que Ia ciudad cuenta con un diseno universal qus nciuye ayudas | X X X
1ECNiCas para grupos panicuiares de prsonas con discapacidad?

16 | /Consigera Ud., que I3 Ciudad cuenta con modiiano urbano accesitle que qarantiza | X X X
UN 4SO SRQUID, FUIBNOMO ¥ COMOJO 2 1as PErsonas con discapacidad?
DIMENSION 3: Accesibilidad Si No Si No Si No

17 | ;Comsigera Ud., que Ias veredas se encuentran ibres y sin impadimentos para faci X X X
1a circulacion de personas con discapacidad?

18 | ;Comsigera Ud., que se cuenta com una via especial para las personas con | X X X
discapacicad que se trasladan en sila de ruegas?

19 | ;Consicera Ud., que & buen estado de I35 pistas permite que el Yanspone sea mas X X X
comodo y confortabie?
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20 | ;Comsicera Ud., el area usuaria efectua las venficaciones del servicio convatado | X X
sequn especiicacionss 18cnicas o 103 18minos e referencia solcitagos?

[

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. SUSY DEL PILAR AGUILAR CASTILLO

Especialidad del validador: Doctora en psicologia

'Partinencia:=! fiem comesponde al CONCEDI0 tEANCO foMUIG0D.
“Relevancia: E/ f2m 25 apropiado para 1epresentar 3 componznts o
dimensicn especiica del constructo

*Claridad: Se entiende sin aiicultaa alguna & enunciado gel iem, s
CONCIS0, BXacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando os items plantsados
son suficientes para madir i dimension

DNI: 18225037

Lima, 28 de junio del 2021

Firma de experto



~| | ESCUELA DE POSGRADD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Escala Likert (1] Muy en desacuerdo (2] En desacuerdo, (3] Ni de acuerdo_ ni en desacuerdo, (4] De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

N® DIMENSIONES | items Fertinencia' |Relevancia: Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: Expectafiva ded servicio 5i Mo 5 No 51 No

1 jComsidera Ud., que los paradems o5 buses cuenian con wna infraestructura X X X
modema y accesibie?

2 ;Corsiders Ud., que el sevicio de ransporte pablico que brindan, se adaptan a s | X X X
necesidades de ks usuanos?

3 jConsidera Ud., que se encuenfra satisfechola) con los senicios de transpore X X X
pUbkco que s2 brindan?

4 iComsidera Ud,, que el senicio de ranspore publico brindado, cumple con las | X X X
expeciativas?

5 i Considera Ud., que cuentan con el personal capacitade y con conocimiemtos sobre | X [ x
accesibiidad a las personas con discapacdad?

i iConsidera ., que hay o¥as expeciativas adicionales al senvicio de fransportes X X X
pUbico brindade?
DIMEMSION 2: Tismpo 5i No 5i No 5i No

T ; Comsidera Ud., que existe insormacion adecuada sobee el tiempo en que se realizard | X X X
el senvicio de fransparte?

] iConsidera Ud., gue se cumplen con los homrios establecidos en las notas de | X [ X
fransporte plblico?

[l jComsidera Ud., que el tiempo de viaje hacia kos destines de su nula es el adecuada? X X X

10 | iComsiderm Ud., que s2 encueniran preparades para responder antes akquna X X X
contingencia?

11| jComsiderm Ud., que &5 adecuado el iempo de espera enire buses de la misma niia? X X X

12 | jComsidera Ud., que &l fiempo emoleado cubfendo una rutE especiica pusds ser | X X X
mejorada?
DIMENSION 3: Aspechos tangibles 5i No Si No 5i No

13 | jCorsidera Ud., gue los paradens de ¥ansporie publico cusmlan com una X X X
infraestniciura accesible ¥ estan comectaments sefiakzados?

14 | jComsidera Ud., que en ks buses de fransporte publico se respeia el asiento | X X X
prefesencial, yio ESpacin FesEValo pars |as personas con discapacidad?

15 | jComsiderm Ud. que en los buses de Yanspone publico se respeta el Pase Libeepara | X X X
las personas con discapacidad severa?

16 | ;Comsidera Ud., que los buses de transporte plblico ublizades son wnidades | X X X
accesibles?

17 | ;Considera Ud., que los senvicios que se brindan en el transporie pablico, sabisfacen | X X X
las necesilades requendas?

18 | ;Comsiders Ud. gue la comunicacion ded personal que labors en el vansporte pdblics | X X X
gque me brinda el servide, es edciente?

19 | ;Comsiders M., gue I3 disposicion del persanal para el apowo en el iEsiado al | X X X
transporte plblico &5 &l adecuado?

20 | ;Considera Ud., que el servicio que se brinda en el sanicio de fransporte publico, &5 X X X
un semnicio de calidad?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. SUSY DEL PILAR AGUILAR CASTILLO

Especialidad del validador: Doctora en psicologia

'Pertinencia:E! fam comesponde al cONCEPIo teANCo SoMUIZE0.
Relevancia: El =m e5 apropiado para represantar Jf components o
gimensicn especidca del constructn

“Claridad: Se entiende sin aificultad alguna e enunciado oel fiem, s
CONCIs0, eXacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir [a dimension

DNI: 18225037

Lima, 28 de junio del 2021

Firma de experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INCLUSION SOCIAL

Escalal.ukeft(‘l)Muyendesawerdo (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ | _Claridad’ Sugerencias

DIMENSION 1: Politicas publicas Si No Si No Si No

1 ;Consigera Ud., que los conductores y poblacion en general respetan los derechos X X X
de I35 personas con discapacicad?

2 iConsigers Ud., que dentro de Ia ciudad se respeta 2 parqueo especial para | X X X
PErsonas con giscapacidad ¢2 ks estacionamientos publicos ¥ privasos?

3 iConsigera Ud., que los pasajeros respetan ios asientos resenvades para que as X X X
PErSONas CoN diSCapacidad puedan hacer uso ge ellos?

4 ;Consigera Ud., que t0dos 103 vehiculos de transports urbanc cuentan con caneles | X X X
de asento resenvado?

5 ; Consigera Ud., que las entdades pablicas y privadas cuentan con estacionamientos X X X
ubicados en &l primer nivel. resevados Pars PErsONas con aiguna discapacidad?

6 ;Consigera Ud.. que 32 )2 deben imponer sancionss a aquelios ransportistas queno | X X X
recogen v rasiadan a una persona con discapacidad que solicita el servicio?

7 ;Consitera Ud., que los acompanantss 02 una persona con 0iscapacidad Embien X X X
tienen reduccion de |a tarnfa en el transporte publico?

8 ¢Consigera Ud., que para odlener 13 gratuicad de los senicios en el transporte | X X X
publico debes 25tar regis¥ado en el CONADIS?
DIMENSION 2: Participacion social Si No Si No S1 No

9 ;Consigers Uc., que Ias acividades sociales para personas con giscapacidad soa | X X X
fundamentales para pROMOVer Su integracion social?

10 | ;Comsicers U4, que ia realizacion de actividages sociales infuye postivamente en | X X X
2l 851500 g2 animo ge 135 Personas con dscapacidad?

1 ¢Consigera Ud., que las personas con discapacidad oeben practicar actividages X X X
fisico-"ecreativas y eercicio por 5er buanos para su salug?

12 | ;Considera Ud., que en |a ciudad exsten £Spacios adecuados donde Ias parsonas X X X
con diSCapacidad pueden reunirse para comparti actvicades grupaies?

13 | ;Comsidera Ud. que la Municipaiidad realza actvicades ludico- recreatvas | X X X
NCcksivas para sensibilizar a k3 civdadania sobre la discapacidad?

14 | ;Comsigera Ud., que la municipalidad realza actividades recreativas, deporivas y | X X X
culturales incluyendo 3 15 personas con discapackdad y sus famiiares motivandokos
y potenciando sus habildades y destrazas?

15 | ;Considera Ud., que 1a ciudad cuenta con un diseno universal que inciuye ayudas | X X X
1ECNiCas para grupos panticulares de parsonas con discapacidad?

16 | ;Comsigera Ud., que I3 ciudad cuenta con moDdiiano urbano accesitle que qarantiza | X X X
UN WSO SegUID, utoNomo ¥ COMOdO 0 1as PErsonas con discapacidad?
DIMENSION 3: Accesidilidad Si No Si No Si No

17 | ;Consigera Ud., que 1as veredas se encuentran fbres y sin impadimentos para fack X X X
1a circulacion de personas con discapacidad?

18 | ;Considera Ud., que Se cuenta com una via especial para las personas con | X X X
discapacicad que se traslagan en sila de ruegas”?

19 | ;Consigera Ud., que & Duen estano de 35 pistas permite que &l Yanspone seamas | X X X
comodo y confortabie?
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20 | ;Comsigera Ud., el area usuaria efectua las venficaciones del servico convatado | X X X
sequn especiicacionss 18cnicas o 103 1minos e referencia solcitagos?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. José Octavio Flores Gonzales DNI: 09978776

Especialidad del validador: Maestro en administracion con mencion en gestion empresarial

. . 28 de junio del 2021
'Pertinencia:Ei iem comesponde al conceplo teanco fomulado.

*Relevancia: EJ t2m 25 apropado para represantar 3 companents o
dimension especifca del consTucto

*Claridad: Se entiende sin aificultad alguna &l enunciado ael fiem, s
CONCiS0, eXacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando [os items plantzados
son suficientes para madir 3 dimension

Firm#'del Experto Informante.



~| | ESCLELA DE POSGRADD
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Escala Likert (1] Muy en desacuerdo, (2] En desacuerdo, (3] Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4] De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

N* DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Expectafiva del servicio 5i No 5i No 51 No

1 jConsidera Ud., que los paradems y ko5 bUses cuentan con una infraestructura X X X
modema y accesibie?

2 jConsidena Ud., que & senicio de transparte pdblico que brindan, s= adaptan a las X X x
necesidades de ks usuarnos?

3 iConsidera Ud., gue 5& encuentra salisfechala) con los servicios de transpore X X X
pubico que 52 brindan?

4 jConsidera Ud., que el senicio de ransporte publico beindado, cumple con las | X X X
expeciativas?

5 i Considera Ud., que cuentan con &l personal capaciads y con conocimientas soore | X X X
accesibiidad a las personas con discapacdad?

] iConsidera Ud., que hay o¥as expecialivas adicionales al senicio de ransporte | X X X
puico brindado?
DIMEMSION 2 Tismpo 5 No 5i No 5 No

T ; Considera Ud., que existe insormacion adecuada sobee o tiempo enque se realizard | X X X
£l senicia de franspare?

] iConsidera Ud., gue se cumplen con los homrios establecidos en las notas de | X X X
transporte plblico?

g jConsidenr Ud., que el tiempo de viaje hacia los destines de su naia es el adecuado? X X X

10 iComsiderm Ud., que se encusniran preparados para responder ankes alquna X X x
contingencia?

11| jConsiderm Ud., que es adecuado el iempo de espera entre buses de la misma nita? X X X

12 | ;Consiter Ud., que el fiempo emoleado cubfiendo una ruE espectica pusde ser | X X X
mejorado?
DIMEMSION 3: Aspectos tangibles Si No 5i No 5i Nao

13 | jComsidera Ud., gue los paradems de ¥anspore pubico cusmlan con una X [ X
infraesiniciura accesible y estan comectaments sefialzados?

14 | jConsidera Ud., que en ko5 buses de fransporte pubiico 52 respeta el asiento | X [ X
prefesencial, yio espacio resevado par las personas con discapacidad?

15 | jConsiderm Ud., que enlos buses de Yansporte publico se respeta el Pase Libvepara | X [ X
las personas con discapacidad severa?

16 | ;Consigera Ud., que Ios buses de transpore plblico ufilzades son unidages | X X X
accesibles?

1T | ;Considera Ud., Que los Semicios que se brindan en el transpons pdblico, satisfacen | X X X
las necesidades requendas?

18 | ;Considera Ud., gue la comunicacian ded personal que labora en el vansporie pdblice | X X X
que me brinda el servicn, es edcienie?

19 | ;Consitera Ud.. gue i3 disposicion del personal para el apowo en el taskado al | X X X
transporte plblico 5 &l adecuade?

20 | ;Considera Ud., que el semvicio que se beinda en 2| sanvicis de ransporte plblics, o5 | X X X
un senvicio de calidad?




m:] ESCUELA DE POSORADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. José Octavio Flores Gonzales DNI: 09978776

Especialidad del validador: Maestro en administracion con mencion en gestion empresarial

28 de junio del 2021

'Partinencia:El ftem comesponde al CONCENI0 teONCo SoMUISEo.
*Relevancia: El i2m 5 apropiado para representar 3 componzniz o
dimensicn especica del constructo

*Claridad: Se entiende sin cificultad alguna el enunciaco gef fem, es
CoNCis0, eXacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para madir ia dimension




