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Resumen

El presente estudio, tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre el
sistema integrado de transporte publico y la calidad de servicio al pasajero en la ciudad de
Huancayo 2020. Por ello la metodologia que se utilizo fue de enfoque cuantitativo de tipo
de investigacion aplicada con un nivel correlacional y disefio no experimental, cabe resaltar
que el cuestionario fue aplicado a 384 usuarios de la poblacién de Huancayo. Por otro lado,
se utilizd como instrumento el cuestionario con 33 items aplicados a los encuestados. Asi
mismo para el calculo de relacion se utilizé el estadigrafo Tau-b de Kendall, obteniendo
como resultado el 0.701, que es una relacion alta, del mismo modo, se obtiene el nivel de
significancia de 0.00, entonces se confirma la hipotesis alterna y la relacion entre las

variables sistema integrado de transporte publico y calidad de servicio al pasajero.

Palabras claves: Sistema integrado, transporte publico, calidad de servicio.
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship that exists between
the Integrated Public Transport System and the Quality of Passenger Service in the city of
Huancayo 2020. Therefore, the methodology used was a quantitative approach of the type
of applied research with a correlational level and non-experimental design, it should be noted
that the questionnaire was applied to 384 users of the population of Huancayo. Likewise, for
the calculation of the relationship, the Kendall Tau-b statistician was used, obtaining as a
result 0.701, which is a high relationship, in the same way, the significance level of 0.00 is
obtained, then the alternative hypothesis is confirmed and the relationship between the

variables Integrated Public Transport System and the Quality of Service to the Passenger.

Keywords: Integrated System, Public Transport, Quality of Service.
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Introduccion

Uno de los problemas que atraviesa la poblacion de Huancayo es la deficiencia de
infraestructura vial, del mismo modo, el mal servicio del transporte publico en la ciudad de
Huancayo, ello genera caos vehicular de todos los dias sobre todo en horarios donde se
incrementa el numero de vehiculos, afectando en la calidad de servicio al pasajero
provocando impuntualidad, inseguridad, mala informacién del servicio y confort, este
problema surge por la cantidad excesiva de vehiculos no organizados y de minima

capacidad.

En la actualidad, hay empresas de transporte con autorizacion de la Municipalidad
Provincial de Huancayo, al respecto, segin Ortega (2015) Gerente de transporte, informa en
la ciudad de Huancayo circulan cerca de 11,636 vehiculos, entre ellas 527 de transporte
masivo, 6,731 son taxis afiliados, 1,859 unidades son camionetas rurales, 1,690 autos
colectivos y 528 son taxis independientes. En cuanto al servicio de carga vehicular, existen

244 unidades y 35 unidades de servicio escolar.

Tomando en consideracion los parrafos anteriores, ello ayudo a estructurar de la

presente investigacion, la misma que se encuentra organizada en cinco capitulos:

En el capitulo | se desarrollé: Introduccién, planteamiento del problema, donde se
expone la situacion del problema, exponiendo el problema, objetivos, y la justificacion de
estudio. En el capitulo Il se determina: EI marco tedrico, que es el fundamento cientifico
tedrico, dando como inicio a los antecedentes con sus respectivas variables. En el capitulo
I11: Se explica las hipétesis planteadas, con sus dos variables y respectivas dimensiones. En
el capitulo 1V, se determina la metodologia utilizada en la investigacion, teniendo como el

enfoque, tipo, nivel métodos, disefio, la poblacién y muestra de estudio, las técnicas
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recoleccion y procesamiento de datos. En el capitulo V, se expone los resultados de forma

estadistica representado en tablas y figuras de forma descriptiva.

Las autoras.
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Capitulo I: Planteamiento del estudio
1.1. Delimitacion de la investigacion

1.1.1. Territorial
El proyecto se delimita espacialmente en la provincia de Huancayo,

departamento Junin.

Figura 1.
Ruta Huancayo — Jauja.
@
{1?2) Julcan 6
Jauja "“. Masma
, G
Huafipampa Tillu o
Siusa
47.2 km
Ng o Ingenio
(24 Cerro Jallacate
R - Concepcion
A )
Mitg, o=t
Aco \
Vicso Orcotypa Hualhuas
Sap Agustin
delCajas
A Cochas
Sicaya
Usibamba N
Chaquicocha ANTAPAMPA EI
GRANDE
Chupaca “PRTAMBO
San José T gPosta De Azapampa
de Quero s} CHILCA
m %
* Frea
FRED)
=
Google $

Nota: Extraido de Google maps (2020).
1.1.2. Temporal.

Tuvo como delimitacion temporal el afio 2020.
1.1.3.Conceptual

Se desarrollaron dos variables: Sistema integrado de transporte y calidad de

servicio al pasajero.
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1.2. Planteamiento del problema

Segun Mathieu, (2009) menciona que en los paises latinoamericanos, el sistema
integrado de transporte nacié en respuesta a la presencia de la crisis del sistema de transporte
vial, al respecto, paises como Colombia, México, Brasil y Argentina, han desplegado
esfuerzos desde la década de los afios ochenta, mejorando sus servicios en la década de los
noventa, pero, con el incremento del aparato automotor, en el inicio del siglo XXI, han
tenido que reformular sus estrategias y sobre todo las politicas dentro de la gestion de

transporte.

Zhang et. al (2019), encontraron que el continuo incremento del parque automotor
se ha convertido en una preocupacion, es por ello, que muchas ciudades han desarrollado
politicas de restriccion de automoviles para aliviar el trafico; asi mismo, utilizé un método
de evaluacion para analizar el efecto de restricciones de automdviles, donde propone: En
primer lugar la restriccion de conduccion de automoviles, para evitar la congestion
vehicular, en segundo lugar la restriccion de matriculas, para evitar que se adquieran mas
vehiculos, descubriendo que esté politica implementada aumento el volumen de pasajeros
de transporte publico en un 5%, asimismo, ocasionando el incrementd en un 30% del
servicio de automaviles particulares; sin embargo, dicha restriccién no obtuvo el impacto
esperado por lo que se aconseja que las politicas de restriccion de automoviles pueden servir

simplemente como una especie de medida de emergencia.

Segun Alarcon, (2021), en el Pert, se realiz6 una simulacion de propuesta de
mejora de la congestion vehicular en la ciudad de Arequipa, donde se plantea una propuesta
de implementacion de sincronizacion de semaforos y la de carriles segregados; es decir, se
evalla el tiempo promedio de espera de los vehiculos al cambio de los seméaforos quien
determinaré los costos de combustible y las horas hombre asociadas, asi mismo, se configuro

que el carril de la derecha sea de uso exclusivo para los vehiculos de transporte publico,
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concluyendo que la variable sincronizacion de seméaforos gener6 un ahorro en horas
hombre y combustible por un importe significativo y para la segunda variable, los carriles

agregados, de forma similar. Por lo cual es posible replicar esta propuesta.

De otro lado Nurlukman, (2020), menciona que se aprecian otros sistemas exitosos
de transporte masivo integrado como el caso de Transjakarta, que fue disefiado para apoyar
con las actividades de transporte de la poblacion de Indonesia; mismo que cuenta con un
90% de satisfaccion por parte de sus usuarios; sin embargo, existen ciertas demandas por
parte del publico insatisfecho que exigen la implementacion de aire acondicionado, bafios

limpios, ascensores, escaladores e instalaciones en las paradas de autobds.

El Ministerio de Transportes y Comunicacion, el 18 de julio del afio 2019, aprobd
un programa para crear un Sistema Integrado de Transporte en las ciudades del pais que
cuenten con mas de 100,000 habitantes. La norma establece disminuir el tiempo de viaje,
brindar mayor seguridad vial y perfeccionar el paso a las &reas de empleo y servicios. Otro
de los objetivos fundamentales de dicho programa, es disminuir los gases toxicos de efecto
invernadero y propagacion de polucion en el aire, entonces, la participacion de la

administracion pablica juntamente con el sector privado tiene que trabajar de la mano.

De acuerdo con Ortega, (2015), la direccion de transporte de la Municipalidad de
Huancayo, en la ciudad de Huancayo ingresan 150 nuevas unidades al mes al circuito vial,
si sumamos a esto el nimero de unidades no formales de vehiculos particulares, la cifra
asciende a los 70,000 vehiculos que circulan en la ciudad incontrastable sin que nadie pueda
controlarlo generandose la congestion vehicular; sin embargo, la falta de infraestructura vial
en la ciudad de Huancayo es desfavorable y critica. Esta situacion hace que exista un alto
desorden en el manejo de las rutas de transporte publico, los empresarios de transporte eligen
las rutas de forma no adecuada, colapsando las calles de la ciudad. Ante la inmensa cantidad

de vehiculos de transporte terrestre en la ciudad de Huancayo, los pasajeros son los mas
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perjudicados por el desorden, el descontrol y la desorganizacion de rutas de las empresas de

transporte creando insatisfaccion por el servicio al usuario. Segun los parrafos precedentes

se evidencia la problematica, por ello se vio por conveniente desarrollar la tesis.

1.3.

1.4.

Formulacion del problema
1.3.1.Problema general

¢ Qué relacion existe entre el sistema integrado de transporte y la calidad de servicio

al pasajero en la ciudad de Huancayo — 2021?
1.3.2.Problemas especificos

PE1. ;Qué relacion existe entre el sistema integrado de transporte y la capacidad de

respuesta de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo?

PE2. ;Qué relacion existe entre el sistema integrado de transporte y la seguridad de la

calidad de servicio en la ciudad de Huancayo?

PE3. ;{Qué relacion existe entre el sistema integrado de transporte y la empatia de la

calidad de servicio en la ciudad de Huancayo?

PE4. ;Qué relacidn existe entre el sistema integrado de transporte y los elementos

tangibles de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo?

PES5. ¢ Qué relacion existe entre el sistema integrado de transporte y la fiabilidad de la

calidad de servicio en la ciudad de Huancayo?
Objetivos de la investigacion
1.4.1.Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el Sistema Integrado de Transporte y la Calidad

de servicio al pasajero en la ciudad de Huancayo — 2021.
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1.4.2.Objetivos especificos

OE1. Determinar la relacion que existe entre el sistema integrado de transporte y la

capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo.

OE2. Determinar la relacion que existe entre el sistema integrado de transporte y la

seguridad de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo.

OE3. Determinar la relacion que existe entre el sistema integrado de transporte y la

empatia de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo.

OE4. Determinar la relacién que existe entre el sistema integrado de transporte y los

elementos tangibles de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo.

OES5. Determinar la relacion que existe entre el sistema integrado de transporte y la

fiabilidad de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo.
Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacién teorica

Actualmente no existen investigaciones sobre el sistema integrado de
transporte y la calidad de servicio al pasajero en la ciudad de Huancayo; pero si se
encontraron investigaciones sobre calidad de servicio, relacionadas con el sistema
integrado de transportes, he de ahi que la presente tesis servird para enriquecer la
informacion y aportar referencias y/o antecedentes tedricos para posteriores
investigaciones del sistema integrado de transporte para la poblacién en la ciudad de

Huancayo, mediante difusién de sus alcances y resultados en las redes sociales.
1.5.2. Justificacion préactica

La tesis investiga el sistema integrado de transporte en la ciudad de

Huancayo, de este modo, plantea mejoras en la gestion que se desarrolla, asimismo, la
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importancia de esta investigacion es brindar una perspectiva diferente acerca del
sistema integrado de transporte y la calidad de servicio al pasajero en la ciudad de

Huancayo.



Capitulo I1: Marco teérico
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En el capitulo, se desarrolla la base tedrica que fundamenta las dos variables de la

investigacion, de esta manera se da a conocer: Los conceptos, modelos teoricos,

antecedentes e indicadores de medicion que ayudan a la relacion con la investigacion.

2.1. Antecedentes de investigacion.

2.1.1. Articulos cientificos.

Tirachini et. al (2014), en el articulo “Multimodal pricing and optimal design
of urban public transport: The interplay between traffic congestion and bus
crowding. ” realizado en la ciudad de Chile, indica que el incremento significativo de
autobuses genera una congestion vehicular del transporte puablico, creando
incomodidad a los pasajeros; cuyo objetivo es optimizar el disefio de rutas y tarifas de
los autobuses urbanos, donde se desarrolla una investigacion cuantitativa
considerando las externalidades del hacinamiento, donde los usuarios sugieren tener
buses mas grandes y cémodos, dando como resultado varios escenarios que se discuten
de la siguiente manera: Se sugiere operar con minibuses en el caso de (M1) de medidas
de 8m de largo (21.7veh/h) con una tarifa de 10 centavos, esto evitaria la aglomeracion
y que los usuarios permanezcan de pie al momento de su viaje; por otro lado, se
encuentra una similitud con los Gmnibus con la (M2) que tiene una tarifa ligeramente
mayor con una frecuencia de (23.7veh/h), esto quiere decir si la aglomeracion es
importante se sugiere que haya una mayor frecuencia de buses con un determinado
tamafio lo que bajaria considerablemente la congestion vehicular; asi mismo, se debe
tener en consideracion que los autobuses deben tener asientos como técnicamente
posibles y respetar una superficie minima que debe quedar libre de asientos, caso
contrario si los autobuses son mas pequefios y libres de asientos se deberd aumentar

la frecuencia; en tanto, los usuarios que hacen uso del servicio del 6mnibus debe tener
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en cuenta las siguientes variables tales como: Tarifa, tamafio de 6mnibus, frecuencia

y condiciones optimas.

Zhang et. al (2019), en el articulo titulado, Do car restriction policies
effectively promote the development of public transport?, en la ciudad de China,
menciona que el crecimiento vehicular es una preocupacion constante, es por ello que
diferentes ciudades han desarrollado politicas de restriccion de automdviles, cuyo
objetivo es aliviar la presion del trafico y controlar el incremento vehicular para ello
se considera la restriccion de conduccion de automaviles y la restriccion de matriculas.
En conclusidn, la restriccion de conduccion tuvo como consecuencia el incremento de
un 5% y un 25% de pasajeros, por otro lado, la restriccion de matriculas , era para
evitar la compra de vehiculos, por consiguiente estas restricciones no tuvo un efecto
esperado, pero, ambas politicas de restriccion incremento el volumen de transporte
publico y de pasajeros en un 20% y un 30%; en tal sentido, se determina que las
estrategias planteadas solo dan resultado como medida de emergencia; y se sugiere
mejorar sus vias urbanas, aumentar la infraestructura de transporte pablico con la
colaboracién de los pobladores y asi mejorar considerablemente el incremento

vehicular.

Alarcon (2021), en su tesis con titulo, “Propuesta de Mejora de la Congestion
Vehicular en un Eje Vial de la Ciudad de Arequipa Mediante un Modelo de
Simulacion”, logra desarrollar un modelo de simulacion tomando en consideracion
dos puntos importantes: En primer lugar, segin las caracteristicas obtenidas de los
buses y el otro haciendo un anélisis de situacion actual para evaluar el comportamiento
vehicular de la ciudad en estudio, cuyo objetivo es elaborar una propuesta para mejorar
el caos vehicular, donde se utilizd una investigacion de nivel descriptivo de tipo

experimental. En conclusion, se hizo un andlisis de tramo de estudio para determinar
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el efecto de la implementacion de sincronizacion de semaforos y carriles segregados,
para ello se utilizé tres variables de medicion, en primer lugar el tiempo promedio de
espera de los vehiculos en las colas de los seméaforos, como segunda variable el tiempo
promedio de recorrido de los vehiculos en toda la avenida y finalmente la tercera
variable es la cantidad de vehiculos que llegan a la via principal, de esa forma se puede
analizar que estas variables propuestas mejoran la situacion actual vehicular donde la
sincronizacion de seméaforos es la que se evidencia mejor en todas las variables; asi
mismo, que trae como consecuencia un ahorro de combustible y ahorro de horas
hombres; por lo tanto, se recomienda considerar que el tiempo de ciclo de todo los
semaforos debe ser el mismo considerando la velocidad empleada o el tiempo que
debe ir de uno a otro, en cuanto a los carriles segregados se debe considerar un carril
de uso exclusivo para los vehiculos de transporte pablico y los carriles restantes sea

exclusivo para vehiculos particulares y taxis.

Mendiola et. al (2014), en el estudio titulado “Andlisis de la propuesta de
concesion para el transporte publico de Lima: Viabilidad financiera de un potencial
operador”; sustentado en la Universidad ESAN; lo cual, tiene como objetivo la
viabilidad técnico-econdmica de una organizacion que va en busca de ser parte de una
concesionaria, con un disefio no experimental, en la metodologia realizaron
cuestionario de enfoque cuantitativo, siendo esté parte del esquema de las licitaciones
de ruta que se encuentra dentro del Sistema Integrado de Transporte de Lima, siendo
evaluada por la Municipalidad Metropolitana de Lima. El estudio concluye indicando
que los corredores complementarios se convierten en la alternativa para la disminucion

de la elevada carga de transporte masivo en la ciudad de Lima.

Nurlukman et. al (2020), presentaron el articulo titulado “Impacto en la

satisfaccion de los servicios de calidad del sistema integrado de transporte de
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Transjakarta”, el cual tuvo como objetivo medir y determinar el efecto de los servicios
del Sistema Integrado de Transporte de Transjakarta, para satisfacer a las personas,
utilizé un método cuantitativo con tipo de investigacion pre-experimental, utilizando
técnicas de recoleccion de datos en forma de encuesta, finalmente el resultado muestra
un nivel de satisfaccion del 90% de usuarios en los diferentes servicios tales como:
Conductores de autobuses capacitados, puntualidad, instalaciones, paraderos,
direcciones de rutas, facilidad de pagos, horario, analizando el nivel de satisfaccion de

los servicios del autobus de Transjakarta.

Beijing (2008), en el trabajo de investigacion “Implementation effects and
integration evaluation of a selection of transport management measures ”, propone
después de los Juegos Olimpicos una implementacion de politicas de transporte
urbano que sean eficientes y de forma equitativa con el objetivo de un desarrollo
sostenible, es por ello que se incluyen un sistema de transito masivo, un plan de horas
pico escalonado, tarifas modificadas para el estacionamiento y diferentes restricciones
para vehiculos de placas impares y pares, todo este proceso de evaluacion pretende
tener como resultado medidas de gestion de transporte de acuerdo a sus diferentes
dimensiones; asi mismo, apoyar a las personas politicas involucradas que propongan

un disefio practico de futuras medidas de gestion en el transporte urbano.

Al respecto Niels & Menno (2021, p 127-164), en el articulo “Innovaciones
en la Evaluacion de Proyectos de Transporte Publico”, en la ciudad de Paises Bajos,
se considera al transporte publico de pasajeros como una herramienta eficaz para
maltiples desafios sociales en cuanto a su movilidad, sostenibilidad y habitabilidad;
en tal sentido, se propone diferentes tipos de beneficios que se consideran de la
siguiente manera: En primer lugar son los ahorros de tiempo de viaje de los pasajeros;

asi mismo, se debe considerar los ingresos adicionales debido al incremento del
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numero de pasajeros que abordan, finalmente se debe considerar una nueva politica
de tarifas y ahorros en los horarios. Estos enfoques actuales presentan el modo 5E que
son proyectos amplios para el transporte publico que busca como cuantificar y
monetizar las mejoras en la confiabilidad del servicio, la robustez y el alivio de
hacinamiento. En cuanto a los beneficios de confiabilidad de servicio no es una
practica comdn pero se considera evaluar los siguientes puntos: En primer lugar
ampliacién de tiempo en el vehiculo y de tiempo de espera y evitando llegar tarde al
paradero final; asi mismo, mayor variabilidad en las horas de salida y de llegada y
evitar la incertidumbre en la hora de llegada, finalmente el tercer punto es la
probabilidad de encontrar un asiento y que el pasajero se sienta comodo en su viaje;
en cuanto, el hacinamiento se considera que la aglomeracion en el transporte pablico
afecta el viaje de los pasajeros y lo que se espera a futuro emplear varios tipos de
medidas desarrollados para aliviar el hacinamiento aumentando la frecuencia del
servicio de transporte, finalmente; en cuanto, al beneficio de la robustez se debe hacer

una distincidn entre interrupciones planificadas y no planificadas.

Segun la Resolucion Ministerial 933-2018 MTC/01.02 publicada el 23 de
noviembre de 2018, en el decreto legislativo N° 843 *“ Se restablecio a partir del 1 de
noviembre de 1996, la importacién de vehiculos automotores de transporte terrestre
usados, de carga y pasajeros”, es decir, antes del primer gobierno de Fujimori habia
una escasez de unidades para el transporte de servicio publico de pasajeros, tales asi
que los pocos vehiculos que existian no se abastecian para dar servicio a la alta
demanda de pasajeros que existian en ese entonces, una de las formas de aliviar la
demanda de pasajeros se realiz6 a través de la importacion de vehiculos usados, donde
invadieron las camionetas rurales (combis) y autos; asi mismo, se dio la libre

autorizacion para la circulacion en el servicio de transporte pablico, donde nace el
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famoso refran “La China” y “La combi asesina”, produciéndose un transporte de
servicio informal provocando no solamente un caos vehicular sino también los

accidentes de transito.

2.1.2. Tesis nacionales e internacionales

Rodriguez & Hincapié (2018), en la tesis titulada “Benchmarking del proceso
de mantenimiento para la flota de buses del Sistema Integrado de Transporte Urbano-
SITP y la empresa Massachusetts Bay Transportation Authorit — MBTA”, realizado
en la ciudad de Bogoté, cuyo objetivo es proponer un benchmarking en todo el proceso
de mantenimiento de las diferentes flotas en el Sistema Integrado De Transporte
Urbano y asi poder mejorar la calidad de servicio a los pasajeros es por ello que
proponen alternativas de solucién mas importantes que se debe tener en cuenta como
son: Primero realizar cronograma de actividades para el mantenimiento de los buses
de esa forma evitar los tiempos de perdida en un taller, en segundo lugar disponer de
talleres portéatiles (ayuda a resolver sus problemas al momento de emergencia durante
su ruta) y en tercer lugar hacer mas eficaz y rapido el servicio, donde los resultados
obtenidos de esta investigacion fueron que el 53.9% de la poblacion ha experimentado
fallas mecanicas al momento del uso del servicio, adicionalmente a ello el 44.8% no
tiene lugar donde colocar la queja por el mal servicio, es por ello se determina en la
ciudad de Bogota su inversion es minimo en cuanto al mantenimiento de los buses
provocando una inseguridad a sus usuarios y hasta posibles accidentes de transito; en
tanto, se recomienda a la empresa Trans Milenio que se acoja a nuestro modelo

propuesto.

Guillermo & Tello (2018), en la tesis titulada “La regulacion del transporte
urbano en Lima: Caso El Metropolitano™; tuvo como objetivo analizar la viabilidad

legal y regulatoria del servicio de transporte de pasajeros que brinda el Metropolitano,
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donde se analiza el disefio de las concesiones; asi mismo, las dificultades que se han
originado a controversias entre ellas, donde se menciona la falta de entrega de una
parte de la infraestructura del sistema propuesto que estaba previsto para 12 afos, es
por ello, propone alternativas de mejora contractuales y legales que tiene la finalidad
de modificar los contratos de concesion y la modificacion de las ordenanzas
municipales, este estudio arriba a las conclusiones siguientes: En cuanto a las
normativas, nuestra legislacion no considera al servicio de transporte de pasajeros en
ninguna de sus modalidades, dando lugar a crear un Decreto Legislativo N° 651 en el
afo 1991, donde menciona que el servicio de transporte de pasajeros €s un servicio de
especial interés pablico. En tal sentido, el interés del servicio no solo radica en la
movilidad de las personas, sino también en el aspecto econémico de las personas, su
salud fisica y mental; con respecto a las concesionarias no han cumplido en entregar
la totalidad de la infraestructura del sistema, mientras tanto los buses que transitan
Ilegan al limite de su vida Util sin que haya la posibilidad de encontrar nuevos recursos
para poder remplazar; por otro lado, los operados del servicio del Metropolitano
mantienen deudas importantes con las financieras para adquisicion de sus flotas de
buses, en ese sentido la solucion a estos problemas es la supervision de los contratos
de concesion donde puede ser modificado las ordenanzas que se relacionan a COSAC

y los contratos de concesion.

Bases teoricas
2.2.1. Sistema integrado de transportes

Segun la Ley 30900, articulo 4, inciso j, publicada el 28 de diciembre de
2018, el Sistema Integrado de Transporte es un “Sistema de transporte publico de

personas compuesto por las distintas clases 0 modalidades del servicio de transporte
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reconocidas en la normatividad vigente, que cuenta con integracion fisica, operacional

y tarifaria, asi como de medios de pago” (p. 17).
A. Marco normativo sectorial para el transporte publico de pasajeros

El marco normativo para el transporte publico de pasajeros esta
normalizado por la Ley General de Transporte y Transito Terrestre, denominada
ley N° 27181, publicada el 08 de octubre de 1999 en el diario El Peruano, que
consta de siete titulos y 36 articulos. Esta ley menciona, en el articulo 1° “Los
lineamientos generales econdémicos, organizacionales y reglamentarios del
transporte y transito terrestre y rige en el todo el territorio de la Republica”; asi
mismo, en el articulo 3° establece “La satisfaccion de las necesidades de los
usuarios y al resguardo de sus condiciones de seguridad y salud, asi como la
proteccion del ambiente y la comunidad en su conjunto”; del mismo modo, en
el articulo 9° de la supervision y fiscalizacion, donde la responsabilidad de
supervisar y fiscalizar es del Estado, para “Garantizar la vigencia de las reglas
claras, eficaces, transparentes y estables en la actividad del transporte”. Es por
ello por lo que toda fiscalizacion debe ser eficiente, tecnificada, autonoma y

protectora.
B. Caracteristica del Sistema Integrado del Transporte

Segln Pardo (2009), para desarrollar un Sistema Integrado de
Transporte se debe tener en cuenta, principalmente, las siguientes

caracteristicas:

e Infraestructura exclusiva: Crear de forma eficiente los carriles

exclusivos para la circulacion de vehiculos de transporte de pasajeros.
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Vehiculos de gran desempefio y capacidad: Implementar el uso de
buses debidamente adecuados con una capacidad de 160 pasajeros con

avances tecnolégicos.

Reorganizacion institucional: Elaborar un sistema de Control y

Operaciones y asi mejorar la gestion institucional.

Gestion adecuada de la operacion: Establecer parametros de forma
cuidadosa, del mismo modo, planificar las diferentes caracteristicas de la

demanda y evaluar las necesidades de las rutas de viaje.

Pago de tiquete en estacion: El pago del tiquete en las estaciones
establecidas son mas rapidas; por lo tanto, se reduce los tiempos de

desplazamiento de manera considerable.

En conclusidn, el Sistema Integrado de Transporte, debe tener en

cuenta varios puntos, en primer lugar, integracion y coherencia; asi mismo, los

ajustes de tiempos de implementacion y tiempos politicos y finalmente realizar

un estudio riguroso que sea factible y accesible, siendo los representantes las

autoridades competentes para determinar las funciones cumplimiento con los

reglamentos establecidos segln la norma.

C. Dimensiones del Sistema Integrado de Transporte

a)

Integracion fisica: La Ley N° 30900, que crea la Autoridad de
Transporte Urbano de Lima y Callao, publicada el 28 de diciembre de
2018 en el diario El Peruano, en el articulo 4°, inciso D, en la pagina
17, determina que la Infraestructura complementaria es un “Conjunto
de instalaciones fisicas, mecanicas o electronicas, cuyo propoésito es

facilitar o complementar la operacion del servicio de transporte
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terrestre de personas, procurando un servicio en condiciones de calidad

y seguridad”.

Asi mismo, Méndez (2016), menciona, que existen normas en
comun para brindar un servicio adecuado de circulacién agil, siempre
que sea eficiente en el servicio de transporte de personas; es por ello,
que se debe determinar un espacio para tener una buena integracién
fisica, para eso se debe utilizar diferentes estrategias dentro de las redes
de transporte, telecomunicaciones, y energia en corredores viales,

urbanos y nacionales.

b) Operacional y tarifa: En el Diccionario de la lengua espafiola, de la
Real Academia Espafiola (2022), define que la operacion es la
ejecucion de actividades. Asi mismo, define que la tarifa es el “Precio
unitario fijado por las autoridades para los servicios publicos realizados
a su cargo”, es decir, es el pago que realiza el usuario por la prestacion

de un servicio puablico.

¢) Medios de pago: En el Diccionario de la lengua espafiola, de la Real
Academia Espafiola (2022), define que el medio es la “diligencia o
accion conveniente para conseguir algo”. Asi mismo, define que pago

es la “entrega de un dinero o especie que se debe”.

2.2.2. Calidad de servicio
La definicién sobre la calidad del servicio, “se refiere a la calidad percibida,

es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto”

(Zeithaml, 1988, p. 3).
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En términos de servicio se define como “un juicio global, o actitud,

relacionada con la superioridad del servicio” (Zeithaml, 1988, p. 16).

De la misma forma, Gamarra & Delgado (2016), consideran, que los factores
determinantes de la calidad de servicio de transporte publico en la ciudad de Cuzco se
dividen en cuatro variables: en primer lugar la forma de manejo del conductor
(influencia positiva), si el conductor tiene una mejor manera de conducir esto sera muy
bien percibida por los usuarios, tal como indica en las encuestas realizadas, que el 67%
indican que es bueno, mientras que el 33% de los encuestados afirman que es malo el
manejo del conductor, esto se debe a diferentes factores como: Las horas punta,
saturacion de vehiculos y la competencia por ganar pasajeros, es decir que los
problemas de congestidn se presentan en las calles y avenidas de la ciudad ya que no
se cuenta con corredores de rapido transito, en segundo lugar se encuentra el trato y
apariencia del conductor y cobrador, esta variable es la més importante ya que se
encuentra al contacto con los usuarios, por otra parte, al mejorar el trato a los clientes,
la apariencia del conductor y cobrador, la percepcion del publico usuario mejorara en
cuanto al servicio prestado, asi mismo, segun la encuesta realizada a los pasajeros
indican que el 65.6% califican que el trato y la apariencia son regular o intermedia,
mientras que el 29.7% considera que el trato y apariencia es malo y por Gltimo que un
4.7% de los usuarios opinan que el trato y la apariencia del conductor y cobrador es
bueno y eficiente, en tercer lugar se encuentra el estado fisico de los vehiculos que
realizan el servicio de transporte publico, dicha variable tiene una relacion directa con
la calidad del servicio prestado, por ende si los vehiculos son nuevos tendran una
influencia positiva en los usuarios y esto influira positivamente en la calidad de
servicio de transporte; sin embargo, segin la encuesta realizada a la poblacion indica

que el 55% de los vehiculos son antiguos y solo un 45% de unidades son nuevas, por
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ultimo la cuarta variable es el tiempo de viaje que influye negativamente en la calidad
de servicio del transporte publico urbano, ya que los pasajeros tienen diferentes
percepciones en los tiempos de viaje al llegar a su destino y optara por otros medios
de transporte u ofertas de servicio, segun la encuesta realizada a la poblacién indica
que el 55% afirma que demora en llegar a su destino es entre 15 a 30 minutos y el 45%

afirma que se demora 30 minutos.

La norma “Internacional Organization for Standardization” 9000 (2000),
menciona que el Sistema de Gestion de Calidad es dirigir y controlar la calidad de
atencion dentro de una empresa, es decir, la organizacion se enfocara en cuanto al
logro de sus resultados teniendo como objetivo principal la calidad de atencion, para
agradar las exigencias, esperanza y requisitos de parte de los clientes, en tanto debe
proporcionar confianza y ofrecer manufactura y servicios que agraden el interés de
forma coherente y perfeccionando continuamente, con el fin de incrementar la

satisfaccion del usuario.
A. Dimensiones de la calidad de servicios

Setd, (2004), menciona que “Calidad de Servicio es la comparacion
entre lo que el cliente espera recibir y lo que realmente recibe o él percibe que
recibe”, es decir, cuyo proposito es satisfacer al cliente con un buen servicio, el
cual se mide desde el inicio hasta el fin, por otra parte, al ofrecer un servicio se
debe interactuar mas con el cliente, de modo que, el cliente se encuentre en
confianza, para ello se debe utilizar técnicas y estandares que se encuentran ya
establecidos, como son: La calidad subjetiva que es la opinion del cliente acerca
del servicio recibido y la calidad objetiva que es el objeto producido que

adquiere el cliente. (p. 7).
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Zeithaml, V. (2009), sefiala las Cinco dimensiones que cuenta la

Calidad de Servicio que son:

a) Tangibilidad: Son la imagen de las instituciones, asi como “las
instalaciones fisicas, equipos, el personal y los materiales de
comunicacion”. Todos ellos son parte de la imagen institucional que se

utilizan para brindar un buen servicio de calidad.

b) Confiabilidad: Es la capacidad de otorgar un servicio sin falla, es decir

cumplir con lo prometido de forma cuidadosa y confiable.

c) Capacidad de respuesta o sensibilidad: Es la colocacion y deseo de parte
de los cooperadores de la empresa para facilitar a los usuarios una atencion

rapida y eficiente.

d) Seguridad: Constituyen el entendimiento y prestar atencién por parte del
colaborador de quien se esta en contacto, asi mismo como se desempefia sus
habilidades de forma eficiente inspirando confianza buena atencion y

credibilidad al publico usuario.

e) Empatia: Es la prestacion de servicio de forma individual que ofrece el
proveedor a los usuarios, donde la empresa se coloca en el lugar del cliente

y de esa forma entender su preocupacion y poder dar mayor satisfaccion.
B. Servicio al cliente

Zeithaml, (2009), sefiala que “existe una diferencia entre los servicios
y el servicio al cliente. Como sabemos los servicios son acciones, actividades,
operaciones; pero, el servicio al cliente es el servicio que se proporciona para

apoyar el desempefio de los productos basicos de la empresa”. (p. 4).
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C. Proceso del servicio

Albretcht (1988), define que el proceso del servicio se desarrolla

mediante ciclos, este planteamiento esta enfocado para el prestador de servicios

donde su principal objetivo es ofrecer asistencia a los clientes, donde todos los

miembros de la organizacion ofrecen asistencia al publico usuario,

“permitiéndoles organizar las imagenes mentales de lo que ocurre, la

construccion basica del servicio ya no solo es tarea del empleado”; asimismo,

Albretcht lo llama “un momento de verdad”

D. Caracteristicas de los servicios

b)

d)

Zeithaml et al. (1988), sefiala cinco caracteristicas del servicio:

Intangibilidad de los servicios. Es cuando los clientes adquieren un

servicio que es imposible degustar, sentir, ver, oler u oir antes de pagar.

Inseparabilidad del servicio. Indica la relacion entre el consumidor y

proveedor, es decir, que el consume es inseparable de la produccion.

Variabilidad del servicio. Habla cuando hay dos servicios
completamente idénticos, esta mas relacionado a la atencion de servicio

de personas.

Caducidad del servicio. Un servicio prestado no cuenta con caducidad,
es decir no tiene fecha de vencimiento de tal forma que no se puede
almacenar, revender ni realizar su devolucién una vez prestado el

servicio.

Interdependencia. La interdependencia de un servicio prestado debe ser
integral de forma oportuna, segura, confiable y propia de cada

organizacion.
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Sosa (2000), menciona que una prestacion de servicio es importante
gue se complementa y consecuentes a la hora brindar un servicio, teniendo como
resultado la satisfaccion desde el punto del cliente. Desde hace décadas atras, se
creia que los servicios solo contenian cuatro caracteristicas, sin embargo, esta
Gltima caracteristica de la Interdependencia se ubica en la quinta caracteristica

que encierra la comprension total de los servicios hacia el cliente. (p. 39).
E. Brechas de la calidad de los servicios

Kotler & Keller (2012), formulan un modelo de calidad servicio. Este
modelo explica cinco brechas, para medir la insatisfaccion del cliente. Se detalla
en la tabla 1.

Tabla 1.

Medicién de calidad de brechas.

Se da de acuerdo con la Especificacion de la
Brecha01 : Calidad de Servicios que se presta al dar un
servicio al Cliente.

Se dice que la Calidad de Servicios va en funcion a

Brecha 02 la confianza del usuario
Especifica la Calidad de Servicio al momento de
Brecha 03 prestar un servicio al Cliente.
La comunicacion Externa es importante al
Brecha 04 momento de entregar un Servicio.
Brecha 05 Se mide cuando se Entrega un Servicio y la opinién

de quien recibe el Servicio.

Fuente: Elaboracién Propia basado en modelo planteado por Valarie & Berry

En latabla 1, explica las brechas del cliente, donde muestra la opinion,
lo que espera el cliente del servicio recibido, es decir, al momento de utilizar
esta brecha se puede medir la satisfaccion e insatisfaccion del cliente siempre en

cuando la brecha es mayor, pero si la brecha resulta ser menor o igual, lo tomara
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como insatisfaccion, por eso se debe realizar estrategias y toma de decisiones

como Marketing de Servicios.

2.3. Definicion de términos basicos

e Corredor Vial: Segun la Ley N° 30900 (2018), el corredor vial es un “Conjunto
de instalaciones fisicas, mecanicas o electronicas, cuyo proposito es facilitar o
complementar la operacion del servicio del transporte terrestre de personas
procurando un servicio en condiciones de calidad y seguridad”. De manera
similar, en el Art. 4, Inc. E, menciona que el “Itinerario autorizado a una
empresa que presta el servicio de transporte de personas entre puntos de origen
y destino, ubicados en distintas provincias y dentro del territorio urbano
continuo”.

e Vias de Evitamiento: EI Reglamento Nacional de Gestion de Estructura Vial,
articulo N° 33, publicado el 10 de febrero del 2006, en el diario EI Peruano,
menciona que las Vias de Evitamiento, son vias que permiten descongestionar
el transito, evitando las zonas urbanas, el cual, es parte del Sistema Nacional
de Carreteras, entonces, esta via que se construye es considerada una via de
acceso, que evitara atravesar una zona urbana.

e Vias Colectoras: En cuanto a las Vias Colectoras, el Reglamento Nacional de
Gestion de Estructura Vial, articulo 33°, “son aquellas que forman parte del
sistema vial urbano que permite la integracion entre las vias locales, las vias
arteriales o las vias auxiliares de las vias expresas”, es decir, son vias de
integracion que habilitan a las vias troncales o principales por donde se
desplazan los buses de alta capacidad de pasajeros.

e Vias troncales: Las vias troncales son las que “establecen la conexion entre las

diferentes zonas urbanas de una intercomunal”, en tal sentido, estas vias
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ayudan al desplazamiento de los buses de servicio masivo. (EI Reglamento
Nacional de Gestidn de Estructura Vial, articulo 33°)
Paraderos: La Resolucion de Subgerencia N° 12151-2012-MML/GTU-SRT,
publicada el sabado 12 de diciembre del 2012, en el diario El Peruano,
establece que paradero es el lugar de encuentro entre buses y pasajeros. Se
determina fisicamente por:

o Localizacion

o Nudmeros de andenes

o Numeros de sitio de parada y su longitud
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Capitulo I11: Hipétesis y variables
Hipotesis
3.1.1 Hipotesis general

Existe una relacion directa y significativa entre el sistema integrado de transporte y la

calidad de servicio al pasajero en la ciudad de Huancayo - 2021.
3.1.2 Hipotesis especificas

HEL. Existe una relacion directa y significativa entre el sistema integrado de transporte

y la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo.

HEZ2. Existe unarelacién directa y significativa entre el sistema integrado de transporte

y la seguridad de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo.

HE3. Existe una relacion directa y significativa entre el sistema integrado de transporte

y la empatia de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo

HEA4. Existe una relacion directa y significativa entre el sistema integrado de transporte

y los elementos tangibles de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo.

HES. Existe una relacion directa y significativa entre el sistema integrado de transporte

y la fiabilidad de la calidad de servicio en la ciudad de Huancayo
Identificacion de las variables

Variable 1: Sistema integrado de transporte

Dimensiones:
X.1. Integracion fisica
X.2. Operacional y tarifaria

X.3. Medio de pago



Variable 2: Calidad de servicio al pasajero

Dimensiones:

Y.1

Y.2.

Y.3.

Y .4.

Y.5.

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

Fiabilidad

3.3 Operacionalizacion de las variables
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En latabla 2y 3 se establece la operacionalizacion de las variables como se muestra

a continuacion.



Tabla 2.

Matriz de operacionalizacion de la variable sistema integrado de transporte
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Variable Definicion conceptual  Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
1. Rutas de circulacion
Integracion fisica 2. Vias de circulacién
Sistema  Integrado de ) ) )
Transporte: Sistema de 3. Nivel de infraestructura vial
transporte pUbIICO de 4. Nljmero de empresas Variables OrdinaIES
personas compuesto por
las distintas clases o El Sistema Integrado . ‘e 1)  Totalmente en
. - 5. Numero de turnos de atencion desacuerdo
. modalidades del servicio de Transporte es el
Sistema de transporte reconocidas  conjunto de normas i ici i 2)  En desacuerdo
integrado de P o junto. ) o 6. Tipos de servicios existentes 3)  Nide acuerdo, ni en
en la normatividad que  siguen el Operacional y tarifaria
transporte . . . . desacuerdo
vigente, que cuenta con  servicio de 7. NUmero de horarios
integracion fisica, transporte 4) De acuerdo
ope?acional y tarifaria. porte. 8. Numeros de zonas por cobertura ~ 5)  Totalmente de
’ de transporte acuerdo

asi como de medios de
pago. (Ley N° 30900,
2018), Art. 4, enciso J.

9.

Tarifas de pasajes

Medios de pago

10. Pago en efectivo

11. Namero de pasajeros




Tabla 3.

Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de servicio al pasajero
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. Definicion Definicion . . . Escala de
Variable Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
1. Nivel de comunicacion del servicio de transporte publico entre la empresa y el
pasajero.
Capacidad de 2. Nivel de puntualidad en el servicio de transporte pablico por parte de la empresa.
respuesta 3. Nivel de predisposicion de ayuda de parte de la empresa del transporte pablico hacia
el pasajero
4. Nivel de atencion de parte de la empresa de transporte pdblico hacia el pasajero.
5. Nivel de seguridad por parte de la empresa de transporte publico hacia el pasajero.
6.  Nivel de solucién y credibilidad ante un problema por parte de la empresa de
“Calidad de Servicio es Seguridad transporte publico hacia el pasajero.
o la comparacion entre lo 7. Nivel de amabilidad de parte de la empresa de transporte pablico hacia el pasajero
5 que el cliente espera 8.  Nivel de confianza de la empresa de transporte publico hacia el pasajero.
= recibir 'y lo que 9. Nivel de atencién individualizada de parte de la empresa de transporte publico hacia el
2 realmente recibe o él pasajero.
o percibe que recibe”. 10. Nivel de coordinacion horarios de parte de la empresa de transporte publico hacias los Variables Ordinales:
= Calidad de oo otia pasajeros. _ . ) 1)  Totalmente en
o (Set6 2004, p. 17) servicios al p 11. Nivel de dedicacion personalizada por parte de la empresa de transporte pablico hacia desacuerdo
'S cliente es el el pasajero. 2)  Endesacuerdo
= “Resumir esos diez  conjunto de 12. Nivel de preocupacion por parte de la empresa de transporte pablico hacia el pasajero. 3)  Nide acuerdo, ni en
O elementos iniciales en  acciones _ 13. Nivel de comprension de parte de la empresa de transporte publico hacia el pasajero desacuerdo
3 cinco, ya que se favorable hacia 14. Nivel de equipos de apariencia moderna de parte de la empresa de transporte ptiblico. 4)  De acuerdo
S encontré una elevada el cliente. 15. Nivel de presencia de instalaciones visualmente atractivas por parte de la empresa de 5)  Totalmente de acuerdo
o] correlacion o similitud Elementos transporte piblico.
-g entre algunos de ellos”. tangibles 16. Nivel de presencia del conductor que realiza el servicio de transporte pablico.
= ) 17.  Nivel de ppresencia de la documentacion visualmente ordenada de parte de la empresa
8 (Zeithaml & Berry & de transporte piiblico.
Parasuramn 1988, p. 18. Nivel de demostracion de compromiso cumplido de parte de la empresa de transporte
26) plblico hacia el pasajero.
19. Nivel de demostraciéon de interés en solucionar un problema del pasajero por parte del
conductor del medio de transporte.
Fiabili 20. Nivel de demostracion ante las necesidades especificas de parte de la empresa de
iabilidad P - -
transporte publico hacia los pasajeros.
21. Nivel de demostracion de cumplimiento en el tiempo prometido de parte de la
empresa de transporte pablico hacia el pasajero.
22. Nivel de demostracion de que el conductor de transporte no quiere errores en los

servicios que presta la empresa de transporte publico.
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Capitulo IV: Metodologia

4.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de esta tesis es cuantitativo, por ello, Herndndez et. al (2014, p. 4),
mencionan que “la ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u
ocurrencia de los fendmenos y probar hipétesis”. Asimismo, Naupas, et. al (2014), afirman que
“el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos y el andlisis de estos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipotesis”. De esta manera, el enfoque de la presente
investigacion es cuantitativo porque las variables de investigacion ameritan su medicion y

contrastacion de hipétesis mediante estadisticos de correlacion.
4.2 Tipo de investigacion

Considerando a Valderrama (2015 p. 38), el tipo de investigacién es el basico, el
mismo que, “busca poner a prueba una teoria con escasa 0 ninguna intencion de aplicar su

resultado a problemas practicos”.
Bravo (1994); la tesis tiene la siguiente tipologia, y se desarroll6 de esta forma:
 Por su enfoque, es cuantitativo
 Por su finalidad, es aplicada
 Por su profundidad, es correlacional
 Por su control es, de disefio no experimental
» Por su temporalidad, es transversal

« Por su orientacion estd, orientada a la comprobacion



48
4.3 Nivel de investigacion

El nivel de investigacidn es correlacional. Hernandez et. al (2014 p. 82-83), cita que
dicho nivel “de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que

existe entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular”.

El objetivo de la investigacion es relacionar las variables: sistema integrado de

transporte y calidad de servicios al pasajero.
4.4 Disefio de investigacion

En la tesis se aplicé el disefio de investigacion no experimental, porque no se manipul6
la variable sistema integrado de transporte y calidad de servicios al pasajero, del mismo modo,
es transaccional porque se recolect6 la informacion del usuario quienes son los que utilizan

estos servicios en un tiempo determinado en la ciudad de Huancayo.

Hernandez, et. al (2014), define “es una investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los no hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables”, los disefios
de investigacién transaccional o transversal es la recoleccién de datos con el propdsito de
describir las variables en un momento indicado, luego analizar su incidencia y la relacion entre

ellas. (p. 152).

A continuacion, se observa la simbologia del disefio en estudio:
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Figura 2.

Simbologia del nivel de investigacion.

Datos:

M = Muestra

Ol1  =Variable 1: Sistema Integrado de Transporte
02 = Variable 2: Calidad de servicio al pasajero
R = Relacion de las variables de estudio

4.5 Meétodos de investigacion

Como método de investigacion tiene el método cientifico, al respecto Bunge (1980 p.
4), afirma que “el método de la ciencia es el método cientifico”. Asimismo, Tamayo (2003 p.
28), afirma que el método cientifico: “Es un conjunto de procedimientos por los cuales se
plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba las hip6tesis y los instrumentos de

trabajo investigativo”.

Entonces, el método cientifico favorece al proceso en la investigacion cientifica y esta
se desarrolle de la siguiente manera: Planteamiento del problema, la hipotesis, la prueba de la

hipotesis y las conclusiones.

Asimismo, la investigacion se apoyo6 utilizando métodos especificos tales como:
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a) Método de la observacion: Permite substraer la unidad de anélisis y toda su

problematica vinculada a las variables de estudio.

b) Método deductivo: Permite elaborar un marco teérico dentro de la

investigacion.

c) Método histdrico: Analiza las diferentes etapas de la investigacion cientifica

segun sus variables.

d) Método analitico: Admite analizar las variables de estudio, asi como sus

respectivas dimensiones.
4.6 Poblacién y muestra
4.6.1.Poblacion

El sujeto para la investigacion abordada lo constituyen los pasajeros-usuarios
del sistema de transporte urbano. Al respecto Vara (2015 p. 261), sostiene que la
poblacion “es el conjunto de todos los individuos, es decir, objetos, personas,
documentos, data, eventos, empresas, situaciones a investigar”. La poblacion de estudio
comprende los pasajeros mayores a 18 y menores a 68 afos que viven dentro de la zona
metropolitana de Chilca, ElI Tambo y cercado de Huancayo conforme a la base de datos

del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI] con corte al censo del 2017.
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Tabla 4.

Datos estadisticos de poblacion.

Habitantes por distrito de Huancayo Metropolitano

Porcentaje de

Distrito N° de habitantes
habitantes
Huancayo 118, 180 31.9%
El Tambo 164, 983 44.5%
Chilca 87,368 23,6%
Total 370,531 100,0%

Nota. Extraido INEI - Censo XlI de Poblacion, V11 de Vivienday 111 de Comunidades Indigenas
2017.
La poblacion de la tesis es de tipo finita, porque obviamente si se puede contar

0 medir.
4.6.2. Muestra

Vara (2015 p. 261), afirma que la muestra “es el conjunto de casos extraidos de
la poblacion, seleccionados por algin método racional. La muestra siempre es una parte
de la poblacioén”, es decir para la investigacion se obtuvo una muestra de 384 personas

encuestadas entre las edades de 18 a 68 afios.

La presente tesis tiene como muestra de tipo Probabilistica. Arbaiza (2014 p.
179), refiere que “en una muestra probabilistica, cualquier elemento cuenta con la misma

probabilidad de ser elegido o incluido”.
4.6.3. El muestreo

El muestreo es el procedimiento de como se halla la muestra. En este caso,

teniéndose en cuenta que la cantidad no es importante en la muestra sino su
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representatividad para resultado de la investigacion o estudio, conforme lo sefiala

Valderrama (2015 p. 184), afirmar que “los aspectos referentes a la representatividad o
calidad de la muestra son mas importantes que los relacionados con la cantidad, es decir
no debe pensarse que la representatividad de la muestra depende de su cantidad”, se
considerd a 384 personas de 18 a 68 afios, que utilizan los medios de transportes

existentes en la ciudad de Huancayo.

Como paso siguiente, se describe el muestreo, se aplicé el muestreo aleatorio

simple para poblaciones finitas con la siguiente descripcion.

Cuando:
Z= 1.96
N= 370.532
P=0.5
Q=0.5
Nz? pq
N= e
d? (N-1) + 2% pg
Donde:
N = Total de la poblacion por afio en promedio
p = Proporcion de satisfaccion del usuario 0.5
q = Proporcidn de insatisfechos con la atencion 0.5
Z  =1,96 (nivel de confianza del 95% y nivel de significacion del 5%)
D  =0,05 (méxima desviacion tolerable)

n = Tamario de la muestra
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Reemplazando:

370,532 * (1.96)% * 0.5 *0.5
Nl = mmmmm e e
(0.05)% * (370,532-1) + (1.96)2 * 0.5 *0.5
355858.93
| —— n = 383.763
927.2879

Es decir la muestra determinada es 384 encuestados.

A. Unidad de analisis

Son los pasajeros-usuarios de los Distritos Tambo, Chilca y Huancayo.
B. Tamarnio de la muestra

En la presente tesis los tamafios de muestra son de 384 pasajeros- usuarios.
C. Seleccion de la muestra

Se encontrd los siguientes criterios:

1.  Criterios de Exclusion. - Se excluye a todas las personas que no habiten

en la ciudad de Huancayo.

2.  Criterios de Inclusion. - Se incluye a todas las personas que habiten en la

ciudad de Huancayo.
4.7 Técnicas e instrumentos de la recoleccién de datos

4.7.1.Técnicas
La técnica empleada en la presente investigacion fue la encuesta, al respecto,

Moisés, et al. (2019 p. 171), refieren que la encuesta “es un procedimiento de busqueda
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planificada y sistematica de informacion que consiste en interrogar a los investigados

sobre datos que se desean conocer”.

4.7.2. Instrumentos

El instrumento aplicado fue el cuestionario. Segin Amat, & Rocafort (2017) el
“cuestionario es la herramienta de investigacion por excelencia. Que permite obtener
datos de las unidades de estudio. El cuestionario es la herramienta especifica que se aplica
a los encuestados para poder registrar y conseguir la informacién de una forma
estructurada”, es decir los cuestionarios utilizados se aplicaron a los pasajeros de la
poblacién huancaina de la Regién Junin, ejecutando un cuestionario de acuerdo con las

variables establecidas.
A. Disefno

El disefio del cuestionario es de tipo estructurado. Arbaiza (2014, p. 210),
refiere que “en un cuestionario estructurado se presentan preguntas
predeterminadas y concretas, y todos los participantes reciben el mismo juego de

ellas™.

Para la construccion del cuestionario, se ha utilizado la matriz de
operacionalizacion de las variables (véase la seccion de apéndices); y la matriz de

operacionalizacion del instrumento (véase la seccion de apéndices).

Asimismo, la escala de valoracion fue de tipo Ordinal, a través de la

jerarquia de menor a mayor (Escala de Likert), para ambas variables:
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Tabla 5.

Escala de valoracion del instrumento de investigacion

Respuestas Niveles
Respuesta 1 . Totalmente en desacuerdo
Respuesta 2 - En desacuerdo
Respuesta 3 - Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
Respuesta 4 - De acuerdo
Respuesta 5 - Totalmente de acuerdo

Nota: Adecuado de “Instrumentos de investigacion”, Cordova (2019).

B. Confiabilidad

Para establecer la confiabilidad de la herramienta se acudio al calculo del
indice de fiabilidad que brinda el Alpha de Cronbach mediante el software IBM
SPSS versién 25. Para asi demostrar la confiabilidad del instrumento de la tesis. A

continuacion, se observa la formula y el calculo estadisitico referido.

Figura 3.
Alpha de Cronbach.

K ¥ 5%
sep—
K-1 52t

o

Donde:

K = Numero de items

5% = Varianza de cada item

5%t = Varianza de la suma de los items.
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Tabla 6.

Nivel de confiabilidad de Alpha de Cronbach.

Calificacion Descripcion

0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a0,59 Confiabilidad Baja
0,60 a 0,65 Confiable

0,66a0,71 Muy confiable
0,72a0,99 Excelente confiabilidad
1.00 Confiabilidad perfecta

Nota: Instrumentos de investigacion de Cérdova (2019).

Tabla 7.

Resumen de procesamiento de casos de sistema integrado de transporte.

N %

Casos Valido 387 100,0
Excluido 0 ,0

Total 387 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracién propia.

Se sefiala que los encuestados son 387, y llegan al 100.0% de datos

rellenados, es decir sin la existencia de datos perdidos en la base de datos.

Tabla 8.

Estadistica de fiabilidad de la variable sistema integrado de transporte

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,942 11

Fuente: Elaboracion propia.
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Se obtiene como resultado del calculo del coeficiente Alpha de Cronbach

es de 0.942; demostrando que la consistencia interna de la prueba para la variable
sistema integrado de transporte es de excelente confiabilidad.

Tabla 9.

Resumen de procesamiento de casos de calidad de servicio al pasajero

N %

Casos Valido 387 100,0
Excluido @ 0 ,0

Total 387 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10.

Estadistica de fiabilidad de calidad de servicio al pasajero

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,960 22

Fuente: Elaboracion propia.

Como el resultado del calculo del coeficiente Alpha de Cronbach es de
0.960; se interpreta que la consistencia interna de la prueba para el instrumento de la

variable Calidad de servicios al pasajero es de Excelente Confiabilidad.
C. Validez

Para validar el instrumento de recoleccién de datos se realizd mediante
juicio de expertos, por ello, se consulté a tres expertos: al Mg. Turin Meza Noriza,
con el porcentaje de 100%, al Mg. Chavarry Becerra Wilmar Salvador, con un

porcentaje de 92.00% y al Mg. Cairampoma Espinoza Ricardo, con un personaje
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de 100%, quienes llegaron a la conclusién valido y aplicar los instrumentos para la

prueba muestral:
4.8 Técnicas estadisticas de analisis de datos

Tabla 11.

Medicidn de correlacion de Tau-b de Kendall

Coeficiente de Tau-b de Kendall Interpretacion
0,0 Relacion Nula
0,1-0,20 Relacién muy Baja
0,21-0,40 Relacién Baja
0,41-0,60 Relacién Moderada
0,61-0,80 Relacion Alta
0,81-1,0 Relacion muy Alta
1,0 Relacion Perfecta

Nota: Extraido de la teoria Maurice Kendal (1938).
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Capitulo V: Resultados

5.1. Descripcion del trabajo de campo.

La tesis describe a través de la recolecciéon de datos, la informacion relativa a las
variables de estudio. Ello fue posible gracias a la aplicacion del cuestionario, validado por
diferentes expertos, que se realiz6 en el mes de noviembre del 2020. Por otro lado, la encuesta
se desarroll6 utilizando los formularios de Google, posteriormente se envié un link via
WhatsApp a cada usuario encuestado, se tomé este modelo de encuesta debido a los protocolos
de distanciamiento por la pandemia COVID-19, a la vez se remitié un mensaje a todos los
encuestados explicandoles el objetivo de la investigacion y caracteristicas de la encuesta,
mediante 33 items, divididas en once (11) items de la variable Sistema Integrado de Transporte
con tres dimensiones con valor ordinal del 1 al 5y veintidos (22) items para recolectar de la
variable Calidad de Servicios al pasajero, con 5 dimensiones estandarizadas y su valoracion
del 1 al 5. Apreciando las tablas en las paginas siguientes exponiendo los resultados. Para ello

se utilizara el coeficiente de correlacién de Tau- b de Kendall:
5.2. Presentacion de resultados

5.2.1. Analisis de datos generales

El transporte publico de pasajeros es uno de los problemas mas grandes que
existe dentro de la ciudad de Huancayo, por ende, realizar un sistema integrado de
transporte y calidad de servicio al pasajero, servira para analizar los niveles de
satisfaccion y diferenciacién que sean Optimos. Las variables sistema integrado de
transporte y la calidad de servicio del pasajero son estudiadas porque gracias a su

aplicacion de ellas, las instituciones encargadas tendran la oportunidad de ejecutar y
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mejorar la presente tesis, logrando la satisfaccion de calidad al pasajero del transporte

publico. Por consiguiente, se plantearon los siguientes items:

5.2.2. Sistema Integrado de Transporte

a) Integracion Fisica

Tabla 12.

¢Considera que las rutas de circulacion del transporte publico de la ciudad de

Huancayo son adecuadas para el usuario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 123 31,8 31,8 31,8
En desacuerdo 113 29,2 29,2 61,0
Ni de acuerdo; Ni en
. 84 21,7 21,7 82,7
Valido  desacuerdo
De acuerdo 44 11,4 11,4 94,1
Totalmente de acuerdo 23 5,9 5,9 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 4.

Dimension ruta de circulacion.

40

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo;Mi
desacuerdo en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

40

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con la tabla 12 y figura 4, del total de los encuestados, el

31,8% aseveran que estan totalmente en desacuerdo con las rutas de circulacion,

otro considerable porcentaje es el 29,2% que opinan estar en desacuerdo, el 21,7%

declaran estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, también, el 11,4% mencionan que

estan de acuerdo y solo el 5,9% mencionan que estan totalmente de acuerdo.

Entonces, el publico usuario en su mayoria sefiala que estan en desacuerdo con las

rutas de circulacidn, lo que vienen a ser inadecuadas. En tanto, implicaria proponer

un cambio a las rutas para convertirlas en adecuadas.

Tabla 13.
¢Considera que los corredores viales contribuyen con la circulacion agil en la ciudad de
Huancayo?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 91 23,5 23,5 23,5
En desacuerdo 148 38,2 38,2 61,8
Ni de acuerdo; Ni en
. 69 17,8 17,8 79,6
Valido  desacuerdo
De acuerdo 45 11,6 11,6 91,2
Totalmente de acuerdo 34 8,8 8,8 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura5.

Dimensién vias de circulacion.

Totalmente en En Mi de De acuerde  Totalmente
desacuerdo  desacuerdo acuerdo;Mi en de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 13 y figura 5, del total de los encuestados, el
23,5% estan Totalmente en desacuerdo con las vias de circulacién, otro
considerable porcentaje es el 38,2% que opinan estar en desacuerdo, el 17,8%
declaran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, también, el 11,6% mencionan que
estdn de acuerdo y solo el 8,8% mencionan que estan totalmente de acuerdo.
Entonces el pablico usuario en su mayoria sefiala que estan en desacuerdo con los
corredores viales ya que no contribuyen con la circulacién agil, esto representa que
vienen a ser inadecuadas, por lo tanto, implica proponer un cambio de corredores

viales para convertirlas en adecuadas.
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Tabla 14.

¢Considera que el nivel de infraestructura vial existente en la ciudad de Huancayo es el

adecuado?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 70 18,1 18,1 18,1
En desacuerdo 172 44 4 44 4 62,5
Ni de acuerdo; Ni en
. 73 18,9 18,9 81,4
Valido desacuerdo
De acuerdo 51 13,2 13,2 94,6
Totalmente de acuerdo 21 5,4 5,4 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 6.

Dimensién nivel de infraestructura vial

a0

Totalmente en En Ni de De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo;Mi en acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 14 y figura 6, del total de los encuestados, el
44,4% estdn Totalmente en desacuerdo con la infraestructura vial, otro
considerable porcentaje es el 18,9%, que opinan estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 18,1% declaran estar totalmente en desacuerdo, también, el 13,2%
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mencionan estar de acuerdo y solo el 5,4% mencionan estar totalmente de acuerdo.

Entonces el publico en su mayoria sefiala estar en desacuerdo con la infraestructura

vial existente en la Ciudad de Huancayo, siendo inadecuadas para su uso, por lo

tanto, implica proponer un cambio de infraestructura vial.

b) Operacional y Tarifaria

Tabla 15.

¢Considera que el nimero de empresas del transporte publico de la ciudad de Huancayo

satisface las necesidades del usuario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 54 14,0 14,0 14,0
En desacuerdo 170 43,9 439 57,9
Ni de acuerdo; Ni en 84 21,7 21,7 79,6
Vélido desacuerdo
De acuerdo 46 11,9 11,9 91,5
Totalmente de acuerdo 33 8,5 8,5 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7.

Dimension nimero de empresas

50

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 15 y figura 7, los encuestados manifiestan que el
43,9% estan en desacuerdo, el 21,7% estadn ni de acuerdo ni en desacuerdo, asi
mismo el 14,0% declaran estar totalmente en desacuerdo, también, el 11,9%
mencionan estar de acuerdo con la cantidad de empresas y solo el 8,5% estan
totalmente de acuerdo. En conclusion, del total de encuestados la mayoria sefiala
que no estan satisfechos con el niumero de empresas de transporte publico de la
ciudad de Huancayo, en tal caso proponer un cambio para satisfacer en cuando a la

cantidad de nimero de empresas.
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Tabla 16.

¢Considera que el tiempo de espera promedio del transporte publico es el adecuado para

el usuario?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 53 13,7 13,7 13,7
En desacuerdo 180 46,5 46,5 60,2
Ni de acuerdo; Ni en 79 20,4 20,4 80,6
Vélido desacuerdo
De acuerdo 54 14,0 14,0 94,6
Totalmente de acuerdo 21 54 5,4 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8.

Dimension nimero de turnos de atencion

a0

Totalmente en Endesacuerdo  Mi de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 16 y figura 8, el 46,5% estan en desacuerdo con
el tiempo de espera, otro considerable porcentaje es el 20,4% estan ni de acuerdo,
ni en desacuerdo, el 14,0% declaran estar en desacuerdo, asi mismo, el 13,7%

declaran estar totalmente en desacuerdo y solo el 5,4% mencionan estar totalmente
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de acuerdo. En conclusion, el pablico usuario sefiala estar en desacuerdo con el

tiempo de espera promedio del transporte publico, en tal sentido se propone un

cambio en el tiempo promedio de espera, para convertirlas en adecuadas.
Tabla 17.

¢Considera que el servicio brindado por las empresas de transporte de la ciudad de

Huancayo es adecuado para el usuario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 64 16,5 16,5 16,5

En desacuerdo 173 44,7 44,7 61,2

Ni de acuerdo; Ni en 67 17,3 17,3 78,6
Vélido desacuerdo

De acuerdo 53 13,7 13,7 92,2

Totalmente de acuerdo 30 7,8 7,8 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9.

Dimensidn tipos de servicios existentes.

a0

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con la tabla 17 y figura 9, los encuestados manifiestan que el

44,7% estan en desacuerdo, el 17,3% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, asi
mismo el 16,5% declaran estar totalmente en desacuerdo, también, el 13,7%
mencionan estar de acuerdo con el servicio brindado de las empresas de transporte
y solo el 7,8% estan totalmente de acuerdo. En conclusion, del total de encuestados
la mayoria sefiala que estan desacuerdo con el servicio brindado de las empresas
de transporte publico de la ciudad de Huancayo, en tal caso proponer un cambio

para que estén de acuerdo.

Tabla 18.

¢Considera que el horario de servicio de los medios de transporte publico es accesible

para el usuario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 55 14,2 14,2 14,2

En desacuerdo 166 42,9 42,9 57,1

Ni de acuerdo; Ni en 80 20,7 20,7 77,8
Vélido desacuerdo

De acuerdo 63 16,3 16,3 94,1

Totalmente de acuerdo 23 59 59 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10.

Dimensién nimero de horarios.

a0

Totalmente en En MNi de De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo;Mi en acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 18 y figura 10, los encuestados manifiestan que el
42,9% estan en desacuerdo, el 20,7% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, asi
mismo el 16,3% declaran estar desacuerdo, también, el 14,2% mencionan estar
totalmente en desacuerdo con la cantidad y solo el 5,9% estan totalmente de
acuerdo. En conclusion, del total de encuestados la mayoria sefiala que no estan de
acuerdo con el horario del servicio de los medios de transporte publico de la ciudad
de Huancayo, en tal caso proponer un cambio horario que sea adecuado para el

usuario.
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Tabla 19.

¢Considera que el nimero de zonas coberturadas por el transporte publico es el adecuado

para el usuario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 54 14,0 14,0 14,0

En desacuerdo 164 42,4 42,4 56,3

Ni de acuerdo; Ni en 84 21,7 21,7 78,0
Vélido desacuerdo

De acuerdo 50 12,9 12,9 91,0

Totalmente de acuerdo 35 9,0 9,0 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11.

Dimensién nimero de zonas por cobertura de transporte

a0

Totalmente En M de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo;Mi de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con latabla 19y figura 11, el total de los encuestados declaran
que el 42,4% estan en desacuerdo, el 21,7% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,
asi mismo el 14,0% declaran estar totalmente en desacuerdo, también, el 12,9%

mencionan estar de acuerdo con la cantidad de empresas y solo el 9,0% estan
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totalmente de acuerdo. En conclusion, los encuestados estan en desacuerdo con el

numero de zonas coberturadas por el transporte publico, por lo tanto, se recomienda
realizar un cambio en cuanto a las zonas determinadas que recorre el transporte
publico.

Tabla 20.

¢Considera que el costo de tarifas de pasajes de transporte publico es adecuado para el

usuario?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
véalido acumulado
Totalmente en desacuerdo 67 17,3 17,3 17,3
En desacuerdo 133 34,4 34,4 51,7
Ni de acuerdo; Ni en 80 20,7 20,7 72,4
Vélido desacuerdo
De acuerdo 87 22,5 22,5 94,8
Totalmente de acuerdo 20 5,2 5,2 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12.

Dimensidn tarifas de pasajes.

40

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo;Mi Ce acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con la tabla 20 y figura 12, los encuestados manifiestan que el

34,4% estan en desacuerdo, otro considerable porcentaje es el 22,5% que opinan
estar de acuerdo, asi mismo el 20,7% declaran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo,
también, el 17,3% mencionan estar totalmente en desacuerdo y solo el 5,2% estan
totalmente de acuerdo. En conclusion, los encuestados en su mayoria estan en
desacuerdo con el costo de tarifa de pasajes en los transportes publicos, por lo que
se propone evaluar el costo de tarifa para satisfacer al usuario de la poblacion

huancaina.
¢) Medios de Pago

Tabla 21.

¢Considera que el pago en efectivo en el transporte publico es adecuado para el usuario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 61 15,8 15,8 15,8

En desacuerdo 119 30,7 30,7 46,5

Ni de acuerdo; Ni en 73 18,9 18,9 65,4
Vélido desacuerdo

De acuerdo 95 24,5 24,5 89,9

Totalmente de acuerdo 39 10,1 10,1 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 13.

Dimension pago en efectivo

40

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo N De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 121y figura 13, los encuestados manifiestan que
el 30,7% estan en desacuerdo, el 24,5% estan de acuerdo, asi mismo el 18,9% estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo, asi mismo, el 15,8% mencionan que estan
totalmente en desacuerdo y solo el 10,1% estan totalmente de acuerdo. Por lo tanto,
los encuestados en su mayoria estan en desacuerdo con los pagos en efectivo en los
medios de transporte publico, por lo que se propone evaluar los pagos efectivos

para satisfacer al usuario de la poblacion huancaina.
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Tabla 22.

¢Considera que debe haber diferentes medios de pago accesibles para el usuario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 59 15,2 15,2 15,2

En desacuerdo 116 30,0 30,0 45,2

Ni de acuerdo; Ni en 69 17,8 17,8 63,0
Vélido desacuerdo

De acuerdo 111 28,7 28,7 91,7

Totalmente de acuerdo 32 8,3 8,3 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14.

Dimensién nimero de pasajeros.

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo aclerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 22 y figura 14, los encuestados indican que el
30,0% estan en desacuerdo, otro considerable porcentaje es el 28,7% opinan estar
de acuerdo, el 17,8% declaran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, también, el

15,2% mencionan estar totalmente en desacuerdo con los diferentes pagos y solo
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el 8,3% mencionan estar totalmente de acuerdo. Entonces, la mayoria de los

encuestados estan en desacuerdo, lo que se propone mejorar la dimension de

numeros de pasajeros.

5.2.3. Calidad de Servicio al Pasajero
a) Capacidad de Respuesta

Tabla 23.

¢Considera que el nivel de comunicacion debe ser constante entre la empresa de

transporte publico y el pasajero?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 8 8 8
En desacuerdo 20 5,2 5,2 5,9
Ni de acuerdo; Ni en 37 9,6 9,6 15,5
Vélido desacuerdo

De acuerdo 164 42,4 42,4 57,9
Totalmente de acuerdo 163 42,1 42,1 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 15.

Dimension Nivel de comunicacion del servicio de transporte publico entre la empresa y el

pasajero

50

40

30

20

| oy |
1,8%
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 23 y figura 15 los encuestados indican que el
42,4% esta en desacuerdo con el nivel de comunicacion, y el 42,1% opinan estar
totalmente desacuerdo, el 9,6% declaran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo,
también, el 5,2% mencionan estar en desacuerdo y el 0,8% mencionan estar
totalmente de acuerdo. Entonces el publico usuario sefiala que no existe
comunicacion constante entre la empresa y el pasajero. Por lo tanto, se propone

mejorar la comunicacion con los pasajeros.
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Tabla 24.

¢Considera que la puntualidad de servicio de transporte publico en el tiempo promedio es

importante?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 1,0 1,0 1,0
En desacuerdo 14 3,6 3,6 4,7
Ni de acuerdo; Ni en 44 114 11,4 16,0
Vaélido desacuerdo

De acuerdo 225 58,1 58,1 74,2
Totalmente de acuerdo 100 25,8 25,8 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 16.

Dimension Nivel de puntualidad en el servicio de transporte publico por parte de la

empresa.

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 24 y figura 16, los encuestados manifiestan que

58,1% estan de acuerdo con el tiempo de servicio promedio, otro considerable
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porcentaje es el 25,8% opinan estar totalmente de acuerdo, el 11,4% declaran estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo, también, el 3,6% mencionan estar desacuerdo con
el tiempo promedio de servicio solo el 1,0% mencionan estar totalmente en
desacuerdo. En conclusion, el pablico usuario sefiala que estan en de acuerdo con
la puntualidad del servicio en el tiempo promedio, esto representa que vienen ser
adecuadas, por lo tanto, implica proponer una mejora y no convertirse en

inadecuada.

Tabla 25.

¢Considera que la predisposicién por parte de la empresa de transporte pablico esta

dispuesta en ayudar?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 20 5,2 5,2 5,2

En desacuerdo 72 18,6 18,6 23,8

Ni de acuerdo; Ni en 140 36,2 36,2 59,9

Vélido desacuerdo

De acuerdo 120 31,0 31,0 91,0
Totalmente de acuerdo 35 9,0 9,0 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 17.

Dimension de predisposicion de ayuda de parte de la empresa del transporte publico hacia

el pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 25 y figura 17, los encuestados indican que el
36,2% declaran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, otro considerable porcentaje
es el 31,0% opinan estar de acuerdo, el 18,6% declaran estar en desacuerdo,
también, el 9,0% mencionan estar totalmente de acuerdo y solo el 5,2% mencionan
estar totalmente en desacuerdo. Entonces el publico usuario sefiala que estan de
acuerdo con la predisposicion por parte de la empresa que estan dispuesta en ayudar

al usuario, esto representa que vienen a ser adecuadas.
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Tabla 26.

¢Considera que la atencion por parte de la empresa de transporte publico hacia el

pasajero es rapida?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 32 8,3 8,3 8,3

En desacuerdo 102 26,4 26,4 34,6

Ni de acuerdo; Ni en 145 37,5 37,5 72,1
Vaélido desacuerdo

De acuerdo 69 17,8 17,8 89,9

Totalmente de acuerdo 39 10,1 10,1 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 18.

Dimension Nivel de atencion de parte de la empresa de transporte publico hacia el

pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 26 y figura 18, los encuestados del estudio
consideran que el 37,5% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, otro considerable

porcentaje es el 26,4% opinan estar en desacuerdo, el 17,8% declaran estar de
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acuerdo, también, el 10,1% mencionan estar totalmente de acuerdo con la atencion

rapida y solo el 8,3% mencionan estar totalmente en desacuerdo. Entonces, el
publico usuario sefiala que no hay atencién rapida por parte de la empresa hacia el
pasajero, por lo tanto, implica proponer un cambio en mejora de atencion rapida al

usuario.
b) Seguridad
Tabla 27.

¢Considera que la seguridad por parte de la empresa de transporte publico es adecuada?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 38 9,8 9,8 9,8

En desacuerdo 129 33,3 33,3 43,2

Ni de acuerdo; Ni en 110 28,4 28,4 71,6
Vélido desacuerdo

De acuerdo 75 19,4 19,4 91,0

Totalmente de acuerdo 35 9,0 9,0 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 19.

Dimension Nivel de seguridad por parte de la empresa de transporte puablico hacia el

pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 27 y figura 19, los encuestados indican que el
33,3% estan en desacuerdo, otro considerable porcentaje es el 28,4% estan ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 19,4% declaran estar de acuerdo, también, el 9,8%
mencionan estar totalmente en desacuerdo y solo el 9,0% mencionan estar
totalmente de acuerdo. En conclusidn, los encuestados sefialan que no encuentran
seguridad por parte de la empresa de transporte hacia el pasajero, por lo tanto,

implica proponer un cambio en la seguridad por parte de la empresa.
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Tabla 28.

¢Considera que la credibilidad de la empresa de transporte publico ante un problema

refleja su interés y solucién?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 50 12,9 12,9 12,9

En desacuerdo 115 29,7 29,7 42,6

Ni de acuerdo; Ni en 124 32,0 32,0 74,7
Vaélido desacuerdo

De acuerdo 70 18,1 18,1 92,8

Totalmente de acuerdo 28 7,2 7,2 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 20.

Dimensidn nivel de solucidén y credibilidad ante un problema por parte de la empresa de

transporte publico hacia el pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo: Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 28 y figura 20, los encuestados indican que el

23,5% estan Totalmente en desacuerdo con las vias de circulacion, otro
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considerable porcentaje es el 38,2% opinan estar en desacuerdo, el 17,8% declaran

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, también, el 11,6% mencionan estar de acuerdo
que las vias y solo el 8,8% mencionan estar totalmente de acuerdo. Entonces el
publico usuario sefiala que estan en desacuerdo con los corredores viales que
contribuyen con la circulacién agil, esto representa que vienen a ser inadecuadas,
por lo tanto, implica proponer un cambio de corredores viales para convertirlas en

adecuadas.

Tabla 29.

¢Considera usted que los empleados de la empresa de transporte pablico son siempre

amables con los usuarios?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 50 12,9 12,9 12,9

En desacuerdo 140 36,2 36,2 49,1

Ni de acuerdo; Ni en 108 27,9 27,9 77,0
Vélido desacuerdo

De acuerdo 60 15,5 15,5 92,5

Totalmente de acuerdo 29 75 7,5 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 21.

Dimension nivel de amabilidad de parte de la empresa de transporte publico hacia el

pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdoMi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 29 y figura 21, los encuestados indican que el
36,2% estan en desacuerdo, otro grupo declara en un 27,9% opinan estar ni de
acuerdo, di en desacuerdo, el 15,5% declaran estar de acuerdo, también, el 12,9%
mencionan estar de totalmente en desacuerdo y solo el 7,5% mencionan estar
totalmente de acuerdo. Entonces el publico usuario sefiala que no encuentran
amabilidad de los empleados con los usuarios, por lo tanto, implica proponer un

cambio en ese aspecto para mejorar la amabilidad de los empleados.
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Tabla 30.

¢ Considera usted que la confianza por parte del transporte publico es adecuada?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 43 111 111 11,1

En desacuerdo 143 37,0 37,0 48,1

Ni de acuerdo; Ni en 113 29,2 29,2 77,3
Vaélido desacuerdo

De acuerdo 56 14,5 14,5 91,7

Totalmente de acuerdo 32 8,3 8,3 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 22.

Dimensién nivel de confianza de la empresa de transporte publico hacia el pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo;MNi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 30 y figura 22, los encuestados manifiestan que el
37,0% estan en desacuerdo con la confianza de la empresa y otro considerable
porcentaje es el 29,2% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo y 14,5% declaran estar

de acuerdo, tambien, el 11,1% mencionan estar totalmente en desacuerdo y solo el
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8,3% mencionan estar totalmente de acuerdo. En conclusion, el publico usuario

sefiala que no encuentran confianza por parte de la empresa, se propone renovar el

nivel de confianza.
c) Empatia
Tabla 31.

¢Considera usted que en el servicio de transporte le da una atencion individualizada?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 53 13,7 13,7 13,7

En desacuerdo 140 36,2 36,2 49,9

Ni de acuerdo; Ni en 96 24,8 24,8 74,7
Vélido desacuerdo

De acuerdo 63 16,3 16,3 91,0

Totalmente de acuerdo 35 9,0 9,0 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 23.

Dimensién nivel de atencion individualizada de parte de la empresa de transporte publico

hacia el pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con la tabla 31 y figura 23, nos muestran que el 36,2% estan

en desacuerdo, otro considerable porcentaje es el 24,8% opinan estar ni en acuerdo,
ni en desacuerdo el 16,3% declaran estar en desacuerdo, también, el 13,7%
mencionan estar totalmente en desacuerdo que con el servicio y solo el 9,0%
mencionan estar totalmente de acuerdo. En conclusion, los encuestados no tienen
atencion en el servicio individualizado, por lo tanto, implica proponer un cambio

de atencion al pasajero para convertirlas en adecuadas.

Tabla 32.

¢En las empresas de transporte tienen horarios convenientes para todos sus usuarios?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 51 13,2 13,2 13,2

En desacuerdo 126 32,6 32,6 45,7

Ni de acuerdo; Ni en 115 29,7 29,7 75,5
Vélido desacuerdo

De acuerdo 71 18,3 18,3 93,8

Totalmente de acuerdo 24 6,2 6,2 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 24.

Dimension nivel de coordinacion de horarios de parte de la empresa de transporte pablico

hacia el pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 32 y figura 24, los encuestados indican que el
32,6% estan en desacuerdo con los horarios, otro considerable porcentaje es el
29,7% estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 18,3% declaran estar de acuerdo,
también, el 13,2% mencionan estar totalmente en desacuerdo con los horarios y
solo el 6,2% mencionan estar totalmente de acuerdo. Entonces el publico usuario
sefiala que estan en desacuerdo con los horarios de trabajo convenientes para el

usuario, por lo tanto, implica proponer un cambio necesario.



Tabla 33.
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¢Los empleados del medio de transporte pablico brindan una atencién personalizada?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Totalmente en desacuerdo 49 12,7 12,7 12,7
En desacuerdo 138 35,7 35,7 48,3
Ni de acuerdo; Ni en 119 30,7 30,7 79,1
Valido desacuerdo

De acuerdo 52 13,4 13,4 92,5
Totalmente de acuerdo 29 7,5 7,5 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 25.

Dimension nivel de dedicacién personalizada por parte de la empresa de transporte

publico hacia el pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo;Mi
desacuerdo en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 33 y figura 25, los encuestados indican que el

35,7% estan en desacuerdo con la atencion brindada, otro considerable porcentaje

es el 30,7% declaran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 13,7% declaran estar

de acuerdo, también, el 12,7% mencionan estar totalmente en desacuerdo con el
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horario y solo el 7,5% mencionan estar totalmente de acuerdo. Entonces el pablico

usuario sefiala que estan en desacuerdo con la atencién personalizada que brindan
los empleados de los transportes publico en la ciudad de Huancayo, esto representa
que vienen a ser inadecuadas, por lo tanto, implica proponer un cambio para

satisfacer al usuario.

Tabla 34.

¢En los medios de transporte publico se preocupan por sus intereses?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 58 15,0 15,0 15,0

En desacuerdo 118 30,5 30,5 45,5

Ni de acuerdo; Ni en 125 32,3 32,3 77,8
Vélido desacuerdo

De acuerdo 59 15,2 15,2 93,0

Totalmente de acuerdo 27 7,0 7,0 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 26.

Dimension nivel de preocupacién por parte de la empresa de transporte publico hacia el

pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo: Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 34 y figura 26, los encuestados indican que el
32,3% declaran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la preocupacion de las
empresas, otro considerable porcentaje es el 30,5% opinan estar en desacuerdo, el
15,2% estan de acuerdo, también, el 15,0% mencionan estar totalmente en
desacuerdo y solo el 7,0% mencionan estar totalmente de acuerdo. Entonces el
publico usuario sefiala que estdn en desacuerdo con las empresas que no se
preocupan por sus intereses del usuario Huancaino, por lo tanto, implica proponer

un cambio para convertirla en adecuada.
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Tabla 35.

¢Considera que el conductor de transporte publico comprende sus necesidades

especificas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
vélido acumulado

Totalmente en desacuerdo 46 11,9 11,9 11,9

En desacuerdo 130 33,6 33,6 455

Ni de acuerdo; Ni en 117 30,2 30,2 75,7
Vaélido desacuerdo

De acuerdo 69 17,8 17,8 93,5

Totalmente de acuerdo 25 6,5 6,5 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 27.

Dimension nivel de comprension de parte de la empresa de transporte publico hacia el

pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 35 y figura 27, los encuestados declaran que el
33,6% estdn en desacuerdo, otro grupo considera estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo con un 30,2%, asi mismo el 17,8% opinan estar de acuerdo, el 11,9%
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declaran estar en totalmente en desacuerdo, y solo el 6,5% mencionan estar

totalmente de acuerdo. Entonces, la mayoria de los encuestados opinan estar en
desacuerdo, en tanto se propone mejor compresion de parte de la empresa de

transporte publico hacia el pasajero.
d) Elementos Tangibles

Tabla 36.

¢ Los equipos del medio de transporte publico tienen la apariencia de ser modernos?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 34 8,8 8,8 8,8

En desacuerdo 76 19,6 19,6 28,4

Ni de acuerdo; Ni en 158 40,8 40,8 69,3
Vélido desacuerdo

De acuerdo 87 22,5 22,5 91,7

Totalmente de acuerdo 32 8,3 8,3 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 28.

Dimension nivel de equipos de apariencia moderna de parte de la empresa de transporte

publico.

50

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 36 y figura 28, los encuestados declaran que el
40,8% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, otro grupo considera estar en de
acuerdo con un 22,5%, asi mismo el 19,6% opinan estar desacuerdo, el 8,8%
declaran estar totalmente de acuerdo, y solo el 8,3% mencionan estar totalmente
desacuerdo. Entonces, la mayoria de los encuestados opinan estar en desacuerdo,
en tanto se propone mejorar los equipos que sean atractivas y de apariencia

moderna.
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Tabla 37.

¢Considera que las instalaciones fisicas del medio de transporte publico son visualmente

atractivas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 27 7,0 7,0 7,0

En desacuerdo 78 20,2 20,2 27,1

Ni de acuerdo; Ni en 190 49,1 49,1 76,2
Vaélido desacuerdo

De acuerdo 62 16,0 16,0 92,2

Totalmente de acuerdo 30 7,8 7,8 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 29.

Dimensién nivel de presencia de instalaciones visualmente atractivas por parte de la

empresa de transporte publico.

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 37 y figura 29, los encuestados declaran que el
49,1% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, otro grupo considera estar en

desacuerdo con un 20,2%, asi mismo el 16,0% opinan estar de acuerdo, el 7,8%
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declaran estar totalmente en de acuerdo, y solo el 8,0% mencionan estar totalmente

desacuerdo. Entonces, la mayoria de los encuestados opinan estar en desacuerdo,
en tanto se propone mejorar las instalaciones que sean atractivas y estén a la vista

del usuario.
Tabla 38.

¢Considera que la empresa mantiene registros o eventos de errores para mejorar sus

procesos?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 31 8,0 8,0 8,0
En desacuerdo 101 26,1 26,1 34,1
Ni de acuerdo; Ni en
. 159 41,1 411 75,2
Valido desacuerdo
De acuerdo 65 16,8 16,8 92,0
Totalmente de acuerdo 31 8,0 8,0 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 30.

Dimensidon Nivel de presencia del conductor que realiza el servicio de transporte publico.

50

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con la tabla 38 y figura 30, los encuestados declaran que el

41,1% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, otro grupo considera estar en
desacuerdo con un 26,1%, asi mismo el 16,8% opinan estar de acuerdo, el 8,0%
declaran estar totalmente en desacuerdo, y solo el 8,0% mencionan estar totalmente
de acuerdo. Entonces, la mayoria de los encuestados opinan estar en desacuerdo,

en tanto se propone a presencia del conductor para realizar el servicio.

Tabla 39.

¢Considera que las documentaciones del transporte pablico se encuentran ordenadas y

actualizadas?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 44 11,4 11,4 114
En desacuerdo 100 25,8 25,8 37,2
Ni de acuerdo; Ni en 158 40,8 40,8 78,0
Vélido desacuerdo

De acuerdo 62 16,0 16,0 94,1
Totalmente de acuerdo 23 5,9 5,9 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 31.

Dimension nivel de presencia de documentacion visualmente ordenada de parte de la

empresa de transporte publico.

S0

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo:Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 39 y figura 31, los encuestados declaran que el
40,8% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, otro grupo considera estar en
desacuerdo con un 25,8%, asi mismo el 16,0% opinan estar de acuerdo, el 11,4%
declaran estar totalmente en desacuerdo, y solo el 5,9% mencionan estar totalmente
de acuerdo. Entonces, la mayoria de los encuestados opinan estar en desacuerdo,
en tanto se propone organizar la documentacion visual que este ordenado para los

usuarios.

e) Fiabilidad



Tabla 40.
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¢Considera que la empresa de transporte publico estd comprometida en responder las

inquietudes del pasajero?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje .
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 57 14,7 14,7 14,7
En desacuerdo 122 31,5 31,5 46,3
Ni de acuerdo; Ni en 115 29,7 29,7 76,0
Vaélido desacuerdo
De acuerdo 58 15,0 15,0 91,0
Totalmente de acuerdo 35 9,0 9,0 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 32.

Dimensidn nivel de demostracién de compromiso cumplido de parte de la empresa de

transporte publico hacia el pasajero.

40

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo

Ni de acuerdo;Ni
en desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
aclerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 40 y figura 32, los encuestados declaran que el

31,5% estdn en desacuerdo, otro grupo considera estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo con un 29,7%, asi mismo el 15,0% opinan estar de acuerdo, el 14,7%
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declaran estar totalmente en desacuerdo, y solo el 9,0% mencionan estar totalmente

de acuerdo. Entonces, la mayoria de los encuestados opinan estar en desacuerdo,
en tanto se propone mejorar el compromiso cumplido por parte de la empresa hacia

los pasajeros.

Tabla 41.

¢Considera que la empresa de transporte plblico tiene conocimiento y experiencia para

solucionar los problemas del usuario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 81 20,9 20,9 20,9

En desacuerdo 128 33,1 331 54,0

Ni de acuerdo; Ni en 83 21,4 21,4 75,5
Vélido desacuerdo

De acuerdo 67 17,3 17,3 92,8

Totalmente de acuerdo 28 7,2 7,2 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 33.

Dimension Nivel de demostracién de interés en solucionar un problema del pasajero por

parte del conductor del medio de transporte.

40

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 41 y figura 33, los encuestados declaran que el
33,1% estan en desacuerdo, otro grupo considera estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con un 21,4%, asi mismo el 20,9% opinan estar totalmente en
desacuerdo, el 17,3% declaran estar de acuerdo, y solo el 7,2% mencionan estar
totalmente de acuerdo. Entonces los encuestados en su mayoria manifiestan que no
encuentran solucién ante un problema por parte de empresa de transporte publico,

por lo tanto, se propone una implementar areas de solucion ante un problema.
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Tabla 42.

¢Considera que el nivel de servicio de la empresa de transporte publico es el adecuado?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 85 22,0 22,0 22,0
En desacuerdo 146 37,7 37,7 59,7
Ni de acuerdo; Ni en 63 16,3 16,3 76,0
Valido desacuerdo

De acuerdo 66 17,1 17,1 93,0
Totalmente de acuerdo 27 7,0 7,0 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 34.

Dimensiéon nivel de demostracién ante las necesidades especificas de parte de la empresa

de transporte publico hacia los pasajeros.

40

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 42 y figura 34, los encuestados declaran que el
37,7% estan en desacuerdo, asi mismo el 23,8% opinan estar totalmente en
desacuerdo, el 17,1% declaran estar de acuerdo, otro grupo considera estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo con un 16,3% y solo el 7,2% mencionan estar totalmente
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de acuerdo. Entonces los encuestados en su mayoria estan desatendidos ante las

necesidades de los pasajeros por parte de empresa de transporte publico, por lo

tanto, se propone mejorar y verificar esas necesidades que satisfagan al usuario.

Tabla 43.

¢Considera que la empresa de transporte pablico en la ciudad de Huancayo realiza su

servicio en el tiempo adecuado?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 92 23,8 23,8 23,8

En desacuerdo 116 30,0 30,0 53,7

Ni de acuerdo; Ni en 94 24,3 24,3 78,0
Vélido desacuerdo

De acuerdo 57 14,7 14,7 92,8

Totalmente de acuerdo 28 7,2 7,2 100,0

Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 35.

Nivel de demostracion de cumplimiento en el tiempo prometido por parte de la empresa

de transporte publico hacia el pasajero.

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo;Mi De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con la tabla 43 y figura 35, los encuestados declaran que el

30,0% estan en desacuerdo, otro grupo considera estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con un 24,3%, asi mismo el 23,8% opinan estar totalmente en
desacuerdo, el 14,7% declaran estar de acuerdo, y solo el 7,2% mencionan estar
totalmente de acuerdo. Entonces los encuestados en su mayoria estan en
desacuerdo con el tiempo prometido por parte de empresa de transporte publico,

por lo tanto, se propone una reorganizacion en el tiempo.

Tabla 44.

¢Considera que el nivel de capacidad del conductor que realiza el servicio es adecuado

hacia el pasajero?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 88 22,7 22,7 22,7
En desacuerdo 130 33,6 33,6 56,3
Ni de acuerdo; Ni en 79 20,4 20,4 76,7
Vélido desacuerdo

De acuerdo 66 17,1 17,1 93,8
Totalmente de acuerdo 24 6,2 6,2 100,0
Total 387 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 36.

Dimension Nivel de demostracion de que el conductor de transporte no quiere errores en

los servicios que presta la empresa en el transporte publico.

40

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo;Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla 44 y figura 36, los encuestados declaran que el
33,6% estan en desacuerdo, otro considerable porcentaje es el 22,7% opinan estar
totalmente en desacuerdo, el 20,4% declaran estar ni de acuerdo ni en desacuerdo,
también, el 17,1% mencionan estar de acuerdo y solo el 6,2% mencionan estar
totalmente de acuerdo. Entonces el publico encuestado sefiala que los conductores

estan cometiendo errores en tanto se propone capacitarlos mejor.
5.3. Contrastacion de hipotesis

5.3.1. Prueba de la hipotesis general

i Formulacion de la hipotesis general

Hipdtesis nula: No existe una relacion directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la Calidad de servicio al pasajero en la ciudad de

Huancayo - 2021.
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Hipdtesis alterna: Existe una relacion directa y significativa entre el Sistema

Integrado de Transporte y la Calidad de servicio al pasajero en la ciudad de

Huancayo — 2021.

ii Definicién del nivel de significancia
95% de Confiabilidad
0,05% de nivel de significancia

iii Determinacion del estadistico de prueba

Se determind la normalidad de las variables, considerando que no son
paramétricas, mediante el estadigrafo de prueba es el Coeficiente de Tau_b de

Kendall, asi mismo, la muestra es mayor de 50. n >50.

iv Determinacién de los parametros de aceptacion y de rechazo
Si p — valor <0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
Si p — valor >0,05 se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna.

v Célculo del estadigrafo de prueba a partir del dato muestral
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Tabla 45.

Relacion entre sistema integrado de transporte y calidad de servicios al pasajero.

Correlaciones

Sistema Calidad de
Integrado de  Servicios al
Transporte pasajero

] Coeficiente de correlacion 1,000 ,701™
Sistema Integrado . .
Sig. (bilateral) : ,000
de Transporte
Tau_b de N 387 387
Kendall Calidad de Coeficiente de correlacion ,701™ 1,000
Servicios al Sig. (bilateral) ,000 .
pasajero N 387 387

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia.

vi Comparacion del parametro establecido con el resultado hallado y decision

estadistica

Como valor p = 0,000 <0,05, en consecuencia: Se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la hipétesis nula.
vii Conclusion estadistica

El resultado del coeficiente de Tau_b de Kendall es igual 0,701, por tanto, se
determina que existe una correlacion positiva alta entre la variable Sistema
Integrado de Transporte y la variable Calidad de servicios al pasajero.
Asimismo, se evidencia que el p valor (sig.= 0,000) es menor que el nivel de
significancia 0,05, de modo que se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la

hipétesis alterna (H1).
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5.3.2.  Prueba de la hipotesis especifica 01

i Formulacion de la hipotesis especifica 01

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la capacidad de respuesta de la Calidad de servicio en

la ciudad de Huancayo.

Hipdtesis nula: No, existe una relacién directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la capacidad de respuesta de la Calidad de servicio en

la ciudad de Huancayo.

ii Definicion del nivel de significancia
95% de Confiabilidad
0,05% de nivel de significancia

iii Determinacion del estadistico de prueba

Se determind la normalidad de las variables, considerando que no son
paramétricas, mediante el estadigrafo de prueba es el Coeficiente de Tau_b de

Kendall, asi mismo, la muestra es mayor de 50. n >50.

iv Determinacion de los parametros de aceptacion y de rechazo
Si p — valor <0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.
Si p — valor >0,05 se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la alterna.

v Calculo del estadigrafo de prueba a partir del dato muestral
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Tabla 46.

Relacion entre sistema integrado de transporte y capacidad de respuesta al pasajero.

Correlaciones

Sistema Capacidad
Integrado de  de respuesta
Transporte  al pasajero

Tau_b de ) Coeficiente de correlacion 1,000 778"
Sistema Integrado de . .

Kendall Sig. (bilateral) . ,000

Transporte

387 387

] Coeficiente de correlacion ,778™ 1,000
Capacidad de . .

Sig. (bilateral) ,000

respuesta al pasajero '
P basdy 387 387

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia.

vi Comparacion del parametro establecido con el resultado hallado y decision

estadistica

Como valor p = 0,000 <0,05, en consecuencia: Se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la hipotesis nula.
vii Conclusion estadistica

El resultado del coeficiente de Tau_b de Kendall es igual 0,778 por tanto, se
determina que existe una correlacion alta entre la variable Sistema Integrado de
Transporte y la dimension Capacidad de respuesta. Asimismo, se evidencia que
el p valor (sig.= 0,000) es menor que el nivel de significancia 0,05 de modo que

se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis alterna (H1).
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Prueba de la hipotesis especifica 02

Formulacion de la hipotesis especifica 02

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la seguridad de la Calidad de servicio en la ciudad de

Huancayo.

Hipdtesis nula: No, existe una relacién directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la seguridad de la Calidad de servicio en la ciudad de

Huancayo.

Definicion del nivel de significancia
95% de Confiabilidad

0,05% de nivel de significancia.
Determinacion del estadistico de prueba

Se determind la normalidad de las variables, considerando que no son
paramétricas, mediante el estadigrafo de prueba es el Coeficiente de Tau_b de

Kendall, asi mismo, la muestra es mayor de 50. n >50.
Determinacion de los pardmetros de aceptacion y de rechazo
Si p — valor <0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Si p — valor >0,05 se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la alterna.
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Calculo del estadigrafo de prueba a partir del dato muestral

Tabla 47.

Relacion entre sistema integrado de transporte y la seguridad al pasajero

Correlaciones

Sistema Segurida
Integrado de dal
Transporte pasajero
tau bde Coeficiente de correlacion 1,000 578"
- Sistema Integrado . .
Kendall Sig. (bilateral) : ,000
de Transporte
387 387
) Coeficiente de correlacion 578" 1,000
Seguridad al . )
. Sig. (bilateral) ,000 .
pasajero
387 387

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.

vi

vii

Comparacidon del pardmetro establecido con el resultado hallado y decision

estadistica

Como valor p = 0,000 <0,05, en consecuencia: Se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la hipoétesis nula.
Conclusion estadistica

El resultado del coeficiente de Tau_b de Kendall es igual 0,578, por tanto, se
determina que existe una correlacion moderada entre la variable Sistema
Integrado de Transporte y la dimension Seguridad. Asimismo, se evidencia que
el p valor (sig.= 0,000) es menor que el nivel de significancia 0,05, de modo que

se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H2).
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5.3.4. Prueba de la hipotesis especifica 03

i Formulacién de la hipdtesis especifica 03

Hipdtesis alterna: Existe una relacion directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la empatia de la Calidad de servicio en la ciudad de

Huancayo.

Hipdtesis nula: No, existe una relacién directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la empatia de la Calidad de servicio en la ciudad de

Huancayo.

ii  Definicion del nivel de significancia
95% de Confiabilidad
0,05% de nivel de significancia

iii Determinacion del estadistico de prueba

Se determind la normalidad de las variables, considerando que no son
paramétricas, mediante el estadigrafo de prueba es el Coeficiente de Tau_b de

Kendall, asi mismo, la muestra es mayor de 50. n >50.
iv Determinacion de los parametros de aceptacion y de rechazo
Si p — valor <0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Si p — valor >0,05 se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la alterna.



v Célculo del estadigrafo de prueba a partir del dato muestral

Tabla 48.

Relacion entre sistema integrado de transporte y empatia

Correlaciones

Sistema
Integrado de Empatia
Transporte
tau_b de Coeficiente de ”
N . . 1,000 ,592
Kendall  Sistema Integrado correlacién
de Transporte  Sig. (bilateral) . ,000
N 387 387
Coeficiente de -
. ,592 1,000
; correlacion
Empatia ] .
Sig. (bilateral) ,000 .
N 387 387

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

Fuente: Elaboracion propia.
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vi Comparacion del parametro establecido con el resultado hallado y decision

estadistica

Como valor p = 0,000 <0,05, en consecuencia: Se acepta la hipdtesis alterna y

se rechaza la hipdtesis nula.

vii Conclusion estadistica

El resultado del coeficiente de Tau_b de Kendall es igual 0,592, por tanto, se

determina que existe una rrelacion moderada entre la variable Sistema Integrado

de Transporte y la dimension Empatia. Asimismo, se evidencia que el p valor

(sig.=0,000) es menor que el nivel de significancia 0,05, de modo que se rechaza

la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis alterna (H3).
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Prueba de la hipotesis especifica 04

Formulacion de la hipotesis especifica 04

Hipotesis alterna: Existe una relacion directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y los elementos tangibles de la Calidad de servicio en

la ciudad de Huancayo.

Hipdtesis nula: No, existe una relacién directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y los elementos tangibles de la Calidad de servicio en

la ciudad de Huancayo.

Definicion del nivel de significancia
95% de Confiabilidad

0,05% de nivel de significancia
Determinacion del estadistico de prueba

Se determind la normalidad de las variables, considerando que no son
paramétricas, mediante el estadigrafo de prueba es el Coeficiente de Tau_b de

Kendall, asi mismo, la muestra es mayor de 50. n >50.
Determinacion de los pardmetros de aceptacion y de rechazo
Si p — valor <0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Si p — valor >0,05 se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna.
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v Célculo del estadigrafo de prueba a partir del dato muestral

Tabla 49.

Relacion entre sistema integrado de transporte y los elementos tangibles

Correlaciones

Sistema
Elementos
Integrado de .
Tangibles
Transporte
Tau_b Sistema Coeficiente de correlacion 1,000 ,515™
de Integrado de  Sig. (bilateral) . ,000
Kendall Transporte N 387 387
Coeficiente de correlacion ,515™ 1,000
Elementos . )
. Sig. (bilateral) ,000 .
Tangibles
387 387

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia.

vi Comparacion del parametro establecido con el resultado hallado y decision

estadistica

Como valor p = 0,000 <0,05, en consecuencia: Se acepta la hipétesis alterna 'y

se rechaza la hipoétesis nula.
vii Conclusion estadistica

El resultado del coeficiente de Tau_b de Kendall es igual 0,515, por tanto, se
determina que existe una relacion moderada entre la variable Sistema
Integrado de Transporte y la dimension Elementos tangibles. Asimismo, se
evidencia que el p valor (sig.= 0,000) es menor que el nivel de significancia
0,05, de modo que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis

alterna (H4).
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Prueba de la hipotesis especifica 05

Formulacion de la hipdtesis especifica 05

Hipdtesis alterna: Existe una relacion directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la Fiabilidad de la Calidad de servicio en la ciudad de

Huancayo.

Hipdtesis nula: No, existe una relacién directa y significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la Fiabilidad de la Calidad de servicio en la ciudad de

Huancayo.

Definicion del nivel de significancia
95% de Confiabilidad

0,05% de nivel de significancia
Determinacion del estadistico de prueba

Se determind la normalidad de las variables, considerando que no son
paramétricas, mediante el estadigrafo de prueba es el Coeficiente de Tau_b de

Kendall, asi mismo, la muestra es mayor de 50. n >50.
Determinacion de los pardmetros de aceptacion y de rechazo
Si p — valor <0,05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

Si p — valor >0,05 se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna.
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Tabla 50.

Relacion entre sistema integrado de transporte y fiabilidad

Correlaciones

Sistema
Integrado de Fiabilidad
Transporte
tau_b de . Coeficiente de -
Sistema » 1,000 ,668
Kendall correlacion
Integrado de . .
Sig. (bilateral) . ,000
Transporte
387 387
Coeficiente de -
- ,668 1,000
o correlacion
Fiabilidad ] )
Sig. (bilateral) ,000 .
N 387 387

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.
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vi Comparacion del parametro establecido con el resultado hallado y decision

estadistica

Como valor p = 0,000 <0,05, en consecuencia: Se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la hipétesis nula.

vii Conclusién estadistica

El resultado del coeficiente de Tau_b de Kendall es igual 0,668, por tanto, se

determina que existe una correlacion moderada entre la variable Sistema

Integrado de Transporte y la dimension Fiabilidad. Asimismo, se evidencia que

el p valor (sig.= 0,000) es menor que el nivel de significancia 0,05, de modo que

se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la hipoétesis alterna (H5).



119
5.4. Discusion de resultados

La indagacién demostr6 una correlacion alta entre las variables: Sistema integrado de
transporte y calidad de servicio al pasajero en la ciudad de Huancayo, con un nivel de
significancia de 0.000 y un coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall de 0.701, es decir, las
variables presentan una alta correlacion. Estos resultados son similares a los hallados por
Nurlukman et. al (2020), quienes encontraron que el Sistema Integrado de Transporte de la
ciudad de Jakarta en Indonesia (Transjakarta) impactd positivamente en la calidad de servicio
al usuario, encontrandose que, el 90% de usuarios se encuentran satisfechos con el servicio
brindado. Asimismo, se determind que existe relacion entre el Sistema Integrado de Transporte
y el nivel de satisfaccion de la comunidad en estudio (Transjakarta), siendo capaz de ayudar a
los usuarios a realizar sus actividades diarias en el proceso de sus labores, sintiendo satisfaccion
y comodidad. Por otro lado, en el articulo de Tirachini et. al (2014), propone operar con
minibuses determinados como la (M1) que son vehiculos de medidas de 8 m de largo y su
frecuencia de salida es de (21.7 veh./h) ,por ello, la tarifa aplicada al publico usuario es de 10
centavos, asi mismo, la (M2) tiene una similitud con la (M1), y su frecuenta de salida es de
(23.7 veh/h), variando ligeramente su tarifa, entonces, el uso de buses méas grandes evitaria la
conglomeracion vehicular y mejoraria la calidad de servicio al usuario, es por ello, que se debe
tener en cuenta antes de prestar un servicio adecuado: el precio de la tarifa, tamafio de 6mnibus,
frecuencia y condiciones optimas de los buses . Al mismo tiempo, Zhang et al. (2019), propone
desarrollar politicas de restriccién de automdviles en la ciudad de China, en su articulo ¢Do
car restriction policies effectively promote the development of public transport?, la restriccion
de conduccidn de Vehiculos, donde tuvo como consecuencia un incremento de un 5% y un
25% de pasajeros, por otro lado, la restriccion de matriculas, que era para evitar la compra de

méas vehiculos ,tampoco tuvo efecto esperado, asimismo, ambas medidas propuestas
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contribuyd a seguir incrementandose el volumen de los servicios de transporte publico, en tal

efecto, estas medidas solo resultan en casos de emergencia y no para solucionar el incremento
vehicular. Rodriguez & Hincapié (2018), propusieron un benchmarking en todo el proceso
del Sistema Integrado de Transporte Urbano, para de esta forma mejorar la calidad del servicio
a todo el pablico usuario en la ciudad de Bogota, para ello se plantearon diferentes alternativas
de solucion, como realizar un cronograma de actividades para el mantenimiento de los buses y
no pierdan tiempo en una mecanica, el cual esto no afectaria la frecuencia de salidas de los
buses , otra alternativa, dispuso talleres portatiles para poder ayudar a los buses al momento de
tener algn percance en su ruta establecida y por altimo que los buses en servicio sean eficaces
y rapidos, pero, todos estos alcances no dieron resultados, donde el 53.9% de los usuarios han
experimentado fallas mecanicas y no existe lugar alguno de realizar su queja, incluido a eso la
ciudad de Bogoté su inversion es minima en cuanto al mantenimiento de los buses, provocando
la inseguridad al publico usuario, y mal atencién de calidad de servicio. En comparacion a la
tesis propuesta su objetivo principal es brindar calidad de Servicio al usuario, implementando

un sistema integrado adecuado.
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Conclusiones

Conforme al objetivo general, determinar la relacién que existe entre el Sistema
Integrado de Transporte y la Calidad de Servicio al Pasajero en la ciudad de Huancayo-
2020; se determind que, existe una correlacion alta entre ambas variables, obteniendo
como resultado un coeficiente de correlacion de Tau-b de Kendall, con una relacién de
0,701 un nivel de significancia 0,000.

Con respecto a la relacion entre Sistema Integrado de Transporte y Capacidad de
respuesta; se determind, una relacion alta entre ambas variables, obteniendo como
resultado del estadigrafo Tau-b de Kendall, con una de 0,778 y un nivel de significancia
de 0,000. Por lo tanto, es un punto importante en consideracion.

En cuanto a la relacion entre Sistema Integrado de Transporte y Seguridad respuesta; se
determind, una relacion moderada entre ambas variables, obteniendo como resultado del
estadigrafo Tau-b de Kendall, con una de 0,578 y un nivel de significancia de 0,000. Por
lo tanto, un punto importante que la empresa considera, es la atencion eficiente donde la
buena atencion y credibilidad al usuario es la seguridad.

Con respecto a la relacion entre Sistema Integrado de Transporte y Empatia; se
determind, una relacion moderada entre ambas variables, obteniendo como resultado del
estadigrafo Tau-b de Kendall, de 0,592 y un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto,
es muy importante considerar que espera recibir el usuario al momento de prestar el
servicio donde va a viajar.

En cuanto a la relacion entre Sistema Integrado de Transporte y los elementos tangibles;
se determin®, una relacion moderada entre ambas variables, obteniendo como resultado

del estadigrafo Tau-b de Kendall, de 0, 515 y un nivel de significancia de 0,000. Asi
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mismo, la empresa debe tener mejor control con la documentacion y de preferencia estas

sean registradas en Registros Publicos.

En cuanto a la relacion entre Sistema Integrado de Transporte y fiabilidad; se determind,
una relacion moderada entre ambas variables, obteniendo como resultado del estadigrafo
Tau-b de Kendall, de 0,0668, con un nivel de significancia de 0,000. Por lo tanto, es un
punto importante que la empresa debe tomar en cuenta y capacitar al personal en cuanto
a la fiabilidad.

Por dltimo, tomando en consideracion las sugerencias de nuestros encuestados,
realizados con el formulario de Google y remitidos por via WhatsApp y corroborando
cada aspecto de cada pregunta, se considera que la mejor opcién de mejora de la calidad
de servicio de transporte en el sector de estudio es implementar un Sistema Integrado de
Transporte que cumpla con mejorar tanto la infraestructura vial, la seguridad, la fiabilidad

y la capacidad de respuesta, que son tan necesarias para la ciudad de Huancayo.
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Recomendaciones

Se propone mejorar el Sistema Integrado de Transporte Publico para la ciudad de
Huancayo, priorizando las avenidas principales sean solo para vehiculos de gran
capacidad de traslado de personas, asi mismo, se recomienda estudiar e investigar los
puntos débiles tales como: Se recomienda elaborar un plan integrado de movilidad urbana
como las grandes ciudades y un plan regulador de rutas para el servicio de transporte
publico urbano e interurbano.

Mejorar la infraestructura vial tales como corredores viales, vias de evitamiento, vias
exclusivas para el servicio de transporte publico, en el caso de la ciudad de Huancayo
implementar mas puentes en las vias de acceso entre EI Tambo y Huancayo.

Se recomienda que la Municipalidad Provincial a través de la gerencia de Transporte
haga un estudio del flujo vehicular en horas punta para poder realizar una sincronizacion
de semaforos, permitiendo descongestionar el trafico en horas punta, por ejemplo, en
hora escolar y de trabajo se tiene mayor afluencia de vehiculos de norte a sur de manera
que los carros que ingresan desde la comisaria del Tambo debe estar sincronizado el
semaforo en color verde desde el Tambo hasta Chilca, las rutas a escoger seria
especialmente en las dos vias frontales como: Ferrocarril, Huancavelica y de retorno de
sur a norte la calle real, del mismo modo en horas de la tarde invertir las rutas.

Se recomienda a las diferentes empresas que se dedican al transporte masivo que sus
vehiculos no pasen 10 afios de antigiiedad, esto no garantiza un mejor servicio y no
también evita costos de reparacion; asi mismo, las revisiones técnicas permiten dar un
mantenimiento preventivo y se recomienda realizar trimestralmente y no semestral como

se viene realizando.
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La Municipalidad al momento que da la capacitacion a todos los conductores del servicio

de transporte masivo deben incluir un curso sobre calidad de servicio a todos los
operadores y cobradores que son responsables de brindar este servicio de transporte
publico.

Los horarios de salidas de bus deben estar en funcién a la densidad poblacional de cada
sector urbano, vale decir en horas punta van escolares, trabajadores y amas de casa a
realizar compras, por consiguiente, la frecuencia de carro a carro debe ser menor esto se
calcula en funcién al origen y destino del publico usuario y se recomienda que debe ser
programado por la Municipalidad y no por los operadores de cada empresa, por ejemplo,
como el Transmilenio de la ciudad de Bogota — Colombia a mayor afluencia de pasajeros
mayor unidades de servicio, aumentando la frecuencia de unidades de servicio.

La Municipalidad debe de asignar los paraderos segun las necesidades, de manera que
no estén estacionandose en cada esquina y promover la educacion vial.

Para que un usuario se sienta beneficiado por parte de la empresa, se recomienda contar
con una oficina de servicio al cliente, para dar prioridad a la capacidad de respuesta en
cuanto a un servicio mal prestado, donde el usuario encuentre una solucién inmediata,
asi mismo, poder disminuir las dudas que pueda tener, dando informacién veridica y
respaldo por la empresa.

En cuanto a la Seguridad, se recomienda brindar un buen servicio con seguridad,
credibilidad, honestidad y confiabilidad, donde el usuario se sienta como en casa y tenga
la confianza suficiente de utilizar el servicio y asi se vea reflejado dando prestigio a la

empresa.
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En cuanto a la empatia, se recomienda dar prioridad y cortesia al pasajero, considerando

que el cliente se encuentre lo mas comodo posible, tanto emocional y psicolégicamente,
donde ambas partes lleguen al mejor entendimiento y sean siempre empaticos.

En cuanto a los elementos tangibles, se recomienda tener buses de amplia capacidad con
vias y paraderos exclusivos para el servicio publico.

En cuanto a la fiabilidad, se recomienda que las empresas de transporte brinden un
servicio de calidad, garantizando, las frecuencias de salida de los buses, el tiempo de

recorrido y la tarifa ofrecida.
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Titulo: Sistema integrado de transporte y calidad de servicio al pasajero en la ciudad de Huancayo - 2021
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Problema

Objetivos

Hipotesis general

Variable y dimensiones

Metodologia

;Qué relacion existe entre el
Sistema Integrado de Transporte y
la Calidad de servicio al pasajero en
la ciudad de Huancayo - 2021?

Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre el
Sistema Integrado de Transporte
y la capacidad de respuesta de la
Calidad de servicio en la ciudad
de Huancayo?

¢Qué relacion existe entre el
Sistema Integrado de Transporte
y la seguridad de la Calidad de
servicio en la ciudad de
Huancayo?

¢Qué relacion existe entre el
Sistema Integrado de Transporte
y la empatia de la Calidad de
servicio en la ciudad de
Huancayo?

¢ Qué relacion existe entre el
Sistema Integrado de Transporte
y los elementos tangibles de la
Calidad de servicio en la ciudad
de Huancayo?

¢Qué relacion existe entre el
Sistema Integrado de Transporte
y la fiabilidad de la Calidad de
servicio en la ciudad de
Huancayo?

Determinar la relacion existe entre el
Sistema Integrado de Transporte y la
Calidad de servicio al pasajero en la
ciudad de Huancayo - 2021.

Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe
entre el Sistema Integrado de
Transporte y la capacidad de
respuesta de la Calidad de servicio
en la ciudad de Huancayo.
Determinar la relacién que existe
entre el Sistema Integrado de
Transporte y la seguridad de la
Calidad de servicio en la ciudad de
Huancayo.

Determinar la relacién que existe
entre el Sistema Integrado de
Transporte y la empatia de la
Calidad de servicio en la ciudad de
Huancayo.

Determinar la relacion que existe
entre el Sistema Integrado de
Transporte y los elementos
tangibles de la Calidad de servicio
en la ciudad de Huancayo.
Determinar la relacion que existe
entre el Sistema Integrado de
Transporte y la fiabilidad de la
Calidad de servicio en la ciudad de
Huancayo.

Existe una relacion directa y significativa
entre el Sistema Integrado de Transporte
y la Calidad de servicio al pasajero en la
ciudad de Huancayo - 2021.

Hipétesis especificas

e Existe una relacion directay
significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la
capacidad de respuesta de la Calidad
de servicio en la ciudad de Huancayo.
Existe una relacion directa y
significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la
seguridad de la Calidad de servicio en
la ciudad de Huancayo.

Existe una relacion directa y
significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la empatia
de la Calidad de servicio en la ciudad
de Huancayo

Existe una relacion directa y
significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y los
elementos tangibles de la Calidad de
servicio en la ciudad de Huancayo.
Existe una relacién directa y
significativa entre el Sistema
Integrado de Transporte y la
fiabilidad de la Calidad de servicio en
la ciudad de Huancayo.

Variable 1

Sistema integrado de transporte
Dimensiones:

e Integracion fisica

e Operacional

e Tarifaria y Medios de pago

Variable 2

Calidad de servicio al pasajero
Dimensiones:

e Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles
Fiabilidad

Enfoque
Cuantitativo

Tipo
Investigacion aplicada

Nivel:
Nivel correlacional

Disefio:
Disefio no experimental

Poblacion

pasajeros mayores de 18 afios y
menores de 68 afios que viven
dentro de la zona metropolitano de
chilca, el tambo y cercado de
huancayo.

Muestra
Se obtuvo de 384 encuestados entre
las edades de 18 a 65 afios.

Método general:
Método cientifico

Técnica:
Entrevista

Instrumento:
Cuestionario
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asi como de medios de
pago”.

(Ley N° 30900, 2018),
Art. 4, enciso J.

tarifaria y medios de
pago.

19. NUmeros de zonas por cobertura
de transporte

20. Tarifas de pasajes

Medios de pago

21. Pago en efectivo

22. NUmero de pasajeros

Variable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
12. Rutas de circulacion
Sistema Integrado de Integracion fisica 13. Vias de circulacion
Transporte es el “Sistema ] ) )
de transporte pablico de 14. Nivel de infraestructura vial
personas compuesto por | EIl Sistema Integrado , —
las distintas clases o | de Transporte es el 15. Numero de empresas é))rd"']l?cl).talmente en
modalidades del servicio | - conjunto 16. NUmero de turnos de atencion desacuerdo
. de transporte reconocidas | modalidades de
Sistema en la  normatividad | servicio pablico que i ici i 7) En desacuerdo
integrado de Vigente, que cuenta con | cuenta p gon o onal v tarifari 17. Tipos de servicios existentes 8)  Ni de acuerdo, ni en
’ eraciona aritaria
transporte integracion fisica, | integracién fisica, P y 18. NUmero de horarios 9) (IjDe:Z(éllJ.Ieerl‘((jj(())
operacional y tarifaria, | operacional y

10) Totalmente de
acuerdo
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(Zeithaml 1988, p. 3)

capacidad de repuesta,
seguridad y empatia.

35.

Nivel de comprension de parte de la empresa de transporte
publico hacia el pasajero

36.

Nivel de equipos de apariencia moderna de parte de la empresa
de transporte puablico.

. Definicion Definicion . . . Escala de
Variable - Dimensiones Indicadores L
Conceptual Operacional Medicion
23. Nivel de comunicacién del servicio de transporte publico entre la
empresa y el pasajero.
24. Nivel de puntualidad en el servicio de transporte publico por
Capacidad de parte de la empresa.
respuesta 25. Nivel de predisposicion de ayuda de parte de la empresa del
transporte pablico hacia el pasajero
26. Nivel de atencion de parte de la empresa de transporte publico
hacia el pasajero.
27. Nivel de seguridad por parte de la empresa de transporte pdblico
hacia el pasajero.
28. Nivel de solucién y credibilidad ante un problema por parte de la
Seguridad empresa de transporte pablico hacia el pasajero.
29. Nivel de amabilidad de parte de la empresa de transporte publico
o hacia el pasajero
@ 30. Nivel de confianza de la empresa de transporte publico hacia el
7 Calidad de servicios al pasajero. T
g Calidad de servicio “se refiere a la cliente o la 31. Nivel de atencn_on mdlylduallzaqa de parte de la empresa de
- calidad percibida, es decir “al juicio del - transporte publico hacia el pasajero. Ordinal:
@© consumidor sobre la excelencia y percepcion ibid del 32. Nivel de coordinacion horarios de parte de la empresa de 6) Totalmente en desacuerdo
o superioridad de un producto”, sefialando fg\\/’ég'o ri;;' ido Iai transporte pablico hacias los pasajeros. 7)  Endesacuerdo
L las cinco dimensiones que cuenta la dimensiones de: | Empatia 33. Nivel de dedicacion personalizada por parte de la empresa de 8)  Nide acuerdo, ni en
E Calidad de Servicio: Tangibilidad, Tandibilidad ' P transporte pablico hacia el pasajero. desacuerdo
L confiabilidad, capacidad de repuesta, co nf% abilida d, 34. Nivel de preocupacién por parte de la empresa de transporte 9) De acuerdo
% seguridad y empatia ' publico hacia el pasajero. 10) Totalmente de acuerdo
o]
©
S
<
@)

Elementos tangibles

37.

Nivel de presencia de instalaciones visualmente atractivas por
parte de la empresa de transporte publico.

38.

Nivel de presencia del conductor que realiza el servicio de
transporte publico.

39.

Nivel de ppresencia de la documentacion visualmente ordenada
de parte de la empresa de transporte puablico.

Fiabilidad

40.

Nivel de demostracion de compromiso cumplido de parte de la
empresa de transporte pablico hacia el pasajero.

41.

Nivel de demostracién de interés en solucionar un problema del
pasajero por parte del conductor del medio de transporte.

42.

Nivel de demostracién ante las necesidades especificas de parte
de la empresa de transporte publico hacia los pasajeros.

43.

Nivel de demostracién de cumplimiento en el tiempo prometido
de parte de la empresa de transporte publico hacia el pasajero.
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44. Nivel de demostracion de que el conductor de transporte no
quiere errores en los servicios que presta la empresa de transporte
publico.
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Apéndice 4. Cuestionarios de recoleccion de datos — Variable Sistema integrado de
transporte.

UNIVERSIDAD CONTINENTAL

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA

E.A.P. DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO 01

SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE

Estimado(a)
Mediante el presente cuestionario, queremos obtener informacion acerca del Sistema
Integrado de Transporte, por lo que agradecemos su valioso apoyo.

INSTRUCCIONES

La escala de valoracion es de tipo ordinal, tal como sigue:
Respuesta 1 : Totalmente en desacuerdo

Respuesta 2 : En desacuerdo

Respuesta 3 : Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
Respuesta 4 : De acuerdo

Respuesta5 : Totalmente de acuerdo

Por favor conteste marcando con una X en la celda que usted crea conveniente.

A
01

02

03

05

06

07

08

09

11

INTEGRACION FISICA

¢Considera que las rutas de circulacion de transporte publico de la ciudad de
Huancayo son adecuadas para el usuario?

¢Considera que los corredores viales contribuyen con la circulacion agil en
la ciudad de Huancayo?

¢Considera que el nivel de infraestructura vial existente en la ciudad de
Huancayo es el adecuado?

OPERACIONAL Y TARIFARIA

¢Considera que el nimero de empresas de transporte publico de la ciudad de
Huancayo satisface las necesidades del usuario?

¢Considera que el tiempo de espera promedio del transporte publico es el
adecuado para el usuario?

¢Considera que el servicio brindado por las empresas de transporte de la
ciudad de Huancayo es adecuado para el usuario?

¢Considera que el horario de servicio de los medios de transporte publico es
accesible para el usuario?

¢Considera que el nimero de zonas coberturadas por el transporte publico
es el adecuado para el usuario?

¢Considera que el costo de tarifas de pasajes del transporte publico es
adecuado para el usuario?

MEDIOS DE PAGO

¢Considera que el pago en efectivo en el transporte publico es el adecuado
para el usuario?

¢Considera que debe haber diferentes medios de pago accesibles para el
usuario?

Muchas gracias,

1 2 3 4 5



Apéndice 5. Cuestionarios de recoleccion de datos — Variable Calidad de servicio al

pasajero.

UNIVERSIDAD CONTINENTAL

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA
E.A.P. DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO 02
CALIDAD DE SERVICIO AL PASAJERO
(Modelo ServQual)

Estimado(a)
Mediante el presente cuestionario, queremos obtener informacion acerca de la Calidad de
servicio al Pasajero, por lo que agradecemos su valioso apoyo.

INSTRUCCIONES

La escala de valoracion es de tipo ordinal, tal como sigue:
Respuesta 1 : Totalmente en desacuerdo
Respuesta 2 : En desacuerdo

Respuesta 3  : Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
Respuesta 4 : De acuerdo

Respuesta 5 : Totalmente de acuerdo
Por favor conteste marcando con una X en la celda que usted crea conveniente.

A
01

02
03
04

05
06
07
08

09
10
11

12
13

14
15

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Considera que el nivel de comunicacion debe ser constante entre la empresa de transporte publico
y el pasajero?

¢Considera que la puntualidad del servicio de transporte publico en el tiempo prometido es
importante?

¢ Considera que la predisposicion por parte de la empresa de transporte plblico esta dispuesta en
ayudar?

¢Considera que la atencién por parte de la empresa de transporte pdblico hacia el pasajero es
rapida?

SEGURIDAD

¢;Considera que la seguridad por parte de la empresa de transporte publico es adecuada?

¢;Considera que la credibilidad de la empresa de transporte publico ante un problema refleja su
interés y solucion?

¢;Considera usted que los empleados de la empresa de transporte publico son siempre amables con
los usuarios?

¢ Considera usted que la confianza por parte de la empresa de transporte publico es adecuada?

EMPATIA

¢;Considera usted que en el servicio de transporte le da una atencién individualizada?
¢En las empresas de transporte, tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus usuarios?
¢ Los empleados del medio de transporte publico, brindan una atencién personalizada?

¢En los medios de transporte pablico se preocupan por sus intereses?

¢ Considera que el conductor del transporte publico comprende sus necesidades especificas?

ELEMENTOS TANGIBLES

¢Los equipos del medio de transporte publico tienen la apariencia de ser modernos?

¢ Considera que las instalaciones fisicas del medio de transporte publico son visualmente atractivas?

136



16
17

18
19
20
21
22

¢Considera que la empresa mantiene registros o eventos de errores para mejorar sus procesos?

¢ Considera que la documentacién del transporte publico se encuentra ordenada y actualizada?

FIABILIDAD

¢;Considera que la empresa de transporte publico esta comprometida en responder a las inquietudes
del pasajero?

¢;Considera que la empresa de transporte publico tiene conocimiento y experiencia para solucionar
los problemas del usuario?

¢ Considera que el nivel de servicio de la empresa de transporte publico es el adecuado?

¢;Considera que la empresa de transporte pablico de la ciudad de Huancayo realiza su servicio en
el tiempo adecuado?

¢;Considera que el nivel de capacidad del conductor que realiza el servicio es adecuado hacia el
pasajero?

Muchas gracias,

137
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Apéndice 6. Sabana de instrumento
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Cultura de Prewvencion

D1|D2 | D3| D4 D5 |Total

Total

9 101111211314 |15[16(17]18]19]20)21|22

Cultura de Prevencion

8

31313121334 [4[3[4[4]14]5]|5[3[74]14]10[14[15[21| 74

7

1

4141331232233 ]3]|3|3]4[3[2[3[2]2]2]|3|3[62]14]9[15[12[12] 62
41413141343 [2]4]12]13]|2|3]|3[4[(3[2[4]2]4]|3[3[69]15]12[14[12[16] 69
3[4 |414]15[4[43]|5]4|5[4[4]14[5[4[3]|5]4[5[5[3]9115]16]22|16(22|91
31514131454 [5]4]13]5]4]413[5[4]4]4]13]4])4[5([89]15118[20[16[20] 89
4141414141412 [3]2]3]4]13|213[4[2[3[2]3]2]|3|2[67]16]|13[14[12[12] 67
5141514143 [4[4[5]4]14]5]4]|5[4[5[4[4]5]4]|5[4[9]18]15[22[18[22] 95
514 15]4)5|4[4[5]4]|5]5]|4|5]|4[5[4[4[5]|4]14]14|3[9%|18)18[23[17[20| 96
415413143 [3[4]4]13[3([3[4]4[3[4[3]|3]4[3[4[3|78|16])14|17|14[17| 78
4141313123 [2]2]3]3[3([3[3]4[3[2[3]|2]2[2[3[3]62[14]9]15]12(12|62
4141414144224 ]12]|2)4|2)12[4[2[4]2]|4]2]|3|3[68]16])12[14[12[14]| 68
41514141414 [5[4]4]5]4]5]4|5[4[3[4]4]|5]4]4[4[9|17)17[22|16[21]93
414141414143 [2|2]2]|2|2|2|2|2[2]|2]|2]|2]|2]|2|2|57]16|13[10|8 [10]57
4141313123 [2]2]3]3[3([3[3]4[3[2[3]2]2[2[3[3]62[14]9]15]12[12|62
4141313123 [2]2])3]|3[3([3[3]4[3[2[3]|2]2|2[3[2]61[14]9]15|12(11|61
4141414121312 [3]2]3]3]|3[3]4(3[2]|3[2]2]2|3[3[64]16/10[14[12]12] 64
4131213123232 ]2]|2]|3|3|4[2[2[3[2]|2]2]|3|3([5]12]10[12|11[12]57
4141313232233 ]|3]|3|3|4(3[2[3[2]2]2]|3[3[62]14]9[15[12[12] 62
4144121322233 [3([3[3]4[3[2[3]|2]2[2[3[3]62[14]9]15]12[12|62
3(3[2)1213[2(3|3]|2]|2]2[2|2]|3[2(3]|2]3[3[3[2]|2]|54]10]11]10({10[13]54
313141454 [3[3]4]13]3])3[3]4[5[4]4[3]4])4])4]4([81]14]15]16[17[19] 81
313121213233 ]|2]|2]|2|2|2)2|3[2]2][3]3]3]|2|2(5]10)11[10]9[13]53
4141313232233 ]3]|3|3]4(3[2[3[2]2]2]|3[3[62]14]9[15[12[12] 62
414 |4]15]14[4([3[4]14]|5|5[4|4]4[5[4[4])4]3[4[3[4]89]17])15]22|17[18] 89
4141313123 [2]2)3]|3[3([3[3]4[3[2[3]|2]2[2[3[3]62[14]9]15]12(12|62
3131212133 [2[2]3]3]3]3[3]4[3[2[3]2]2]2]3[3[5]10])10[15[12[12]59
41414151414 [4[4]12]12]12]13|3]|3[3[3[3[3]|3]4]|4[4[75]17)16[12[12[18] 75
41413131233 [2]2]3]3]|3|3]4[3[2[3[2]2]2]|3|3[62]14|10[14[12[12] 62
4141313123 [2]2]3]3[3([3[3]4[3[2|3]2]2[2[3[3]62[14]9]15]12[12]62
3(3 2121323322 |2[2|2]4]2[3[3]2]3[3[2[2]5]10)11]10{12[12| 55
313121213233 ]|2]2]|2])2|2)3[2[3]2]2]3]3]2|2(53]10)11[/10{10[12]53
4151513133 [3[3[3]2]3]3[3]4[3[3[3[4]4]14]14[3[75]17)12|14[13[19] 75
41413131223 [2]|2]|2]|2]|2|2|4[3[3[2[3]|2]|3]|2|2[5]14]9][10[12[12]57
4141313123 [2]2]3]3[3([3[3]4[3[2[3]2]2[2[3[3]62[14]9]15[12[12]62
4141313123 [2]2])3]3[3([3[3]4[3[2[3]|2]2[2[3[3]62[14]9]15[12[12|62
414131312 (3[2]2])3]|3[3([3[3]4[3[2[3]2]3[3[2[2]62[14]9]15[12[12|62

45121333

313121213233 ]2]2]|2]|2|2|3[2[3[2][2]3]3]|2|2([5]10]11[(10[{10[12] 53
415141514 |5[4([5]4]|5]4]|5|4]|5[4[5[4[5]4]5]4[5[99]18]18[22[18[23] 99
4141313123 [2]2])3]3[3([3[3]3[3[2[3]2]2[2[3[3]61[14]9]15[11[12|61
4141313132344 12]2[3|2]2[3[3[2]2]3[3[3[2]62[14]12]13[10[13| 62
515133123 [3[4]4]13]4)13[4|3[4[4]4]4]14]14|3[4([8]16[12(18[15[19] 80
414151454 [5[4[5]4]|5]|5|4]|5[4[5[4[5]4]|5]|5[4[9]17]18[23[18[23]99
3(3|2)12)13|2([3|3]|2]|2|2[2|3]3[2(3[2]3]3[3[3[3]57[10]11]11[10[15]57
414131413 [3[3[3]3|3[4([3[4]3[4[4[3 44143477 [15]12]17[14[19| 77
4134151445454 [4[4|5]4[5[4[5]|4]|5[4[5[4]9[16]17]22[18[22]| 95
4141313133 [2[2]3]3]3]3[3]4[3[2[3[2]2]2]3|3[63]14]10(15[12[12] 63
414131354 [4[3[4]5]14)13|4]|5[4[4]4[3|4]|5]|4|4([87]14]16[20[17[20] &7
414141413 [3[2|3]3]13[2([3[]2]3[3[3[3]|4]3[4[4]4]71]16]10]13]12[19| 71

Unidades

328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
374
375
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Apéndice 7. Fichas de validacion de instrumento.
niversi
‘E Universidad

\—— Continental
Ficha de Validacién por Criterio de Experto

Datos Generales
1.1. Apellidos y nombres del Experto: Chavarry Becerra Wilmar Salvador
1.2. Grado académico / mencién : Magister en Administracion Estratégica de Empresas
1.3. N° DNI / Teléfono y/o celular : 41097721 / 954175997
1.4. Cargo e institucion donde labora: Analista — Banco de la

Nacion 1.5. Autor(es) del instrumento : De La Cruz
Ilizarbe, Doris

Izarra Altez, Karina

Torres Mendez, Jane Yina
1.6. Lugar y fecha : Huancayo, 11/10/2020

Aspectos de la Evaluacién

Deficiente Aceptable  Bueno

Indicadores Criterios
1 3 5
. Estd  formulado con lenguaje
1. Claridad apropiado y comprensible. X
. El instrumento estd organizado y expresado en
2. Objetividad comportamientos observables. X
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
4. Organizacion Presentacion ordenada. X
5. Suficienci Comprende aspectos de las variables en cantidad y X
- suticiencia calidad suficiente.
6. Perti . Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos X
. Pertinencia planteados,
2 Consistenci Pretende conseguir datos basado en teorias 0 modelos X
- CONSISTENCIA 4o 6ricos.
8. Coherencia Entre variables, dimensiones, indicadores e items. X
. La estrategia responde al
9. Metodologia proposito de la investigacion. X
L, Los datos permiten un tratamiento estadistico
10. Aplicacion pertinente. X
Conteo total de marcas A B C

1xA+3xB+5xC

Coeficiente de validez = 50 =0.92
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Opinidn de aplicabilidad

<0,61 — Valido, mejorar O Intervalo Categoria
1 . [0,20_0,40] No valido, reformular
< -
081-1,00] Valido, aplicar m 0,60] _No vélido, modificar

<0,41 —

4. Recomendaciones

Mejorar en el
orden. Q/i/{ @

‘, Fir eI Experto
'~ DNL. N°4 97721




Universidad
«: Continental 157

JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento : Cuestionario

Objetivo de la investigacion : Sistema Integrado de
Transporte y Calidad de Servicio al pasajero en la ciudad de Huancayo-
2021

Apellidos y nombres del evaluador:
CHAVARRY BECERRA WILMAR SALVADOR
Grado académico del evaluador:

MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

Teléfono o Celular: 954175997

Criterios de Evaluacion Correcto Incorrecto
1. El instrumento tiene estructura ldgica. X
2. La secuencia de presentacion de los items es X
Optima.
3. El grado de complejidad de los items es X
aceptable.
4. Los términos utilizados en las preguntas son X

claros y comprensibles.

5. Los reactivos reflejan el problema de X
investigacion.

6. El instrumento abarca en su totalidad el X
problema de investigacion.

7. Las preguntas permiten el logro de X
objetivos.
8. Los reactivos permiten recoger informacion X

para alcanzar los objetivos de la
investigacion.

9. El instrumento abarca las variables e X
indicadores.
10. Los items permiten contrastar las hipotesis. X

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado.
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Huancayo, 11 de octubre del 2020.

ey

DNI: 41097721



r—= Universidad
\—— Continental

Ficha de Validacion por Criterio de Experto

1. Datos Generales
1.1. Apellidos y nombres del Experto: Turin Meza Noriza
1.2. Grado académico / mencion : Mg. en Administracion estratégica de empresas
1.3. N° DNI / Teléfono y/o celular : 42224786/943690949
1.4. Cargo e institucion donde labora: Docente UC
1.5. Autor(es) del instrumento : Karina Izarra Altez, Jane Yina Torres Méndez Y Doris

Malena De La Cruz llizarbe de Ramos

159

1.6. Lugar y fecha : 28 de octubre
2. Aspectos de la
Evaluacion
Deficiente Aceptable Bueno
Indicadores Criterios
1 3 5
. Estd  formulado con lenguaje X
1. Claridad apropiado y comprensible.
Lo El instrumento estd organizado y expresado en X
2. Objetividad  omnortamientos observables.
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
4. Organizacion Presentacion ordenada. X
L Comprende aspectos de las variables en cantidad y X
5. Suficiencia  ¢4jigad suficiente.
. . Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos X
6. Pertinencia planteados.
) . Pretende conseguir datos basado en teorias o X
7. Consistencia  54e]os tedricos.
8. Coherencia Entre variables, dimensiones, indicadores e items. X
i La estrategia responde al X
9. Metodologia proposito de la investigacion.
L Los datos permiten un tratamiento estadistico X
10. Aplicacion pertinente.
Conteo total de marcas A B C
4 6

Coeficiente de validez =1xa+3xB+5xc =1

5

3. Opinion de
aplicabilidad

Intervalo

Categoria




[0,20-0,40] No valido, reformular )

<0,41-0,60] No valido, modificar )

<0,61-0,80] Valido, mejorar )

<0,81-1,00] Valido, aplicar

Ox

4. Recomendaciones

Firma del Experto
DNI. N° 42224786
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<= Universidad
(: Continental

JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento: Cuestionario
Objetivo de la investigacion: Sistema Integrado de Transporte y Calidad de

Servicio al pasajero en la ciudad de Huancayo-2021

Apellidos y nombres del evaluador: Turin Meza Noriza Sintia
Apellidos y nombres del evaluador: Karina lzarra Altez, Jane Yina Torres Méndez Y
Doris Malena De La Cruz Ilizarbe de Ramos
Teléfono o Celular: 94369949
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Criterios de Evaluacion Correcto| Incorrecto
1. El instrumento tiene estructura logica. X
2. La secuencia de presentacion de los items es 6ptima. X
3. El grado de complejidad de los items es aceptable. X
4. Los términos utilizados en las preguntas son claros y X
comprensibles.
5. Los reactivos reflejan el problema de investigacion. X
6. El instrumento abarca en su totalidad el problema de X
investigacion.
7. Las preguntas permiten el logro de objetivos. X
8. Los reactivos permiten recoger informacion para alcanzar los X
objetivos de la investigacion.
9. El instrumento abarca las variables e indicadores. X
10. Los items permiten contrastar las hipotesis. X

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado.

Huancayo, 28 de OCTUBRE del 2020.

DNI: 42224786
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Universidad
(E Continental
Ficha de YValidacidn por Criterio de Expserio
1. Datas Goeneral
1.1. .l".Ft'Tldl:lll !.-E:amhmdtlh.l:-:ﬂa ':?H!'Wﬂ ES.PJ.‘IE]E‘F 'Elrﬂ.l.tm
|2, Cirados meadémico / mescion - MG STER. EN_ADMIMISTEACIIN

1.3, N® 0N/ Teléfono o celular : SPI0R9.03. - FYY-H12#35 ...
1.4, Cargo e instiiucida donde laborse .,EEEF"E 'UH”EHEE@ Eﬂl""ﬁ-"‘“’ﬁk

1.5, Aumonfes) del instrumerdo : Barina |zarra Ahez, Yine Jane Torres Mémdez Y Do Malena
e L Urag [izarks de Ramos .
6. Lugary ficha F&um:a;m,. 10 D6 DCTUBEE. DE. 2010 .
2. Aspectos de la Evaluacidn .
Imdscadores Crserios I IJ m:“
1. Clarbdad Esid  formulade  oon  lenguaje  epropiado v
comprimsibli
El isstrumesin esih orpmsimdn y expresads cn
B A comparamien s chservables

3, Acbwalicsd Aeideg edo al avemew deo b cimcia vy o werologia

) Comprende mpectos de la variab ks en canmtidad v
e -
Penmnine oofracauin doos de acuerde a ik o clivin,
planicados,

Peeternde comsapur dalm beesdo an oo o
T Ciis e

R Cohorencis  L0re variabks. dimessiones, (ndicadores < kens.
Q_MMD'HE la cidrakga regunle al popsite 2 |

G, Pertimencia

IR RS R RN

Mg acIn
Len dstos permilen un  ratarmienin esssdisiico
18 Aplicscitm . B
Cited pital de mareis A 7]
Coelicieme de validex —— *1;“’” S
3, Opimibn de aplcabilidad
Iniervalo  Cabegorks

L0 - 048]  No valido, reformlar ()
{141 = N P il By, v i Ticear

=6l - 08  Vilide, mejorar 8_
<081 - 1]  Vilido, aplicar &

4, Hevomendacinmes

Firma cel Frperie
DL WY
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Universidad
(E Continental

JUICIO DE EXPERTOS
Nombre del instrumento Cuestionario
Objetivo de la investigacion __walldacién del instrumanto

ORIRAMPOMA. £58NOZA, PICARDO

Apeliidos y nombres del evaluador:

Apellidos y nombres del evaluador:

Telfono o Celular: ?‘M-QIZ?B.S

Critenas de Evabacon

El instrurmnio ens ssiruciura bgca

1
2 La secuencia de presentaciin co los tams es optma.
3 Elgrado ce compleided de lox ilams es aceplabie,

4 mmmammmmnc—é«ym

5 Lo reactives refiejan of problema de nyestigacion

8 Elinstrumento abasca en su totalidad ol prodbiema de invessgacian.

7  Laspraguntas permiten el logro de objetvos.

L] mmmmmmmmau

9. Clinstrumento abarca las variables & indcadcres.

<< s R s

10 Los Sams parreten contrastar las hpdtess

En consecuenca, 8l nstrumento puede ser aplicado

Husreayo, D de OCTUBRE el 2020




