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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el perfil del
usuario del servicio de transporte publico urbano y su nivel de satisfaccion en el distrito El
Porvenir 2019. El tipo de investigacion fue no experimental con un enfoque cuantitativo con
un disefio transversal correlacional, la poblacion para el estudio estuvo conformada por
126,326 habitantes del distrito EI Porvenir mayores de 14 afios y menores de 64 afios, se
trabajo con una muestra de 382 habitantes que usan el servicio de transporte publico urbano
de las empresas Libertad S.A y El Cortijo S.A. Para la recoleccién de datos se realizd una
encuesta conformada por 29 items y la informacién que se obtuvo se proceso en la hoja de
calculo Excel y el software IBM SPSS version 25.0. El resultado que se obtuvo fue que, el
perfil del usuario es de género femenino con un rango de edad de 14 a 26 afios, cumple el
rol en la familia de hijo(a), tiene un ingreso mensual menos de 299 soles, utiliza el servicio
del transporte pablico urbano para ir a estudiar y/o trabajar, accede al servicio por ser mas
econdmico, asimismo, el nivel de satisfaccion del usuario es medio con lo que se demuestra
que el servicio de transporte publico urbano presenta ciertos aspectos favorable y
desfavorables relacionados a comodidad, seguridad, valor percibido e imagen que afectan
directamente a la satisfaccion del usuario. Finalmente se concluy6 que no hay una relacion
en conjunto entre el perfil del usuario y la satisfaccion, pero si existe una asociacion entre la
variable satisfaccion con los indicadores del perfil que son: la tarifa que paga, el gasto que
tiene por utilizar el servicio, la frecuencia de viaje y accesibilidad ante el servicio con un
nivel de significancia de 0.002, 0.004, 0.015 y 0.000, los cuales son menores de 0.05, segun

datos arrojados por el estadistico Chi- Cuadrado, aceptandose la hipotesis nula.

Palabras clave: perfil, satisfaccion, usuario y servicio
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Abstract

The investigation had as general objective determine the relationship between the user
profile of the urban public transport service and its level of satisfaction in the district of El
Porvenir 2019. The type of investigation was non-experimental with a quantitative approach
with a correlational cross design, the population for the study was conformed up of 126,326
inhabitants of the district EI Porvenir over 14 years old and under 64 years old, we worked
with a sample of 382 inhabitants who use the urban public transport service of the companies
Libertad S.A and EI Cortijo S.A. For data collection was performed a poll made up of 29
items and the information obtained was processed in the Excel spreadsheet and the software
IBM SPSS version 25.0. The result that was obtained was that the user's profile is of a female
gender with an age range of 14 to 26 years, fulfills the role in the family of son, has a monthly
income less than S/ 299, use the urban public transport service to study and / or work, access
the service because it is cheaper, likewise, the level of user satisfaction is medium, which
shows that the urban public transport service presents certain favorable aspects and
unfavorable related to comfort, security, perceived value and image that directly affect user
satisfaction. Finally it was concluded that there is no joint relationship between the user's
profile and satisfaction, but if there is an association between the satisfaction variable with
the profile indicators that are: the tariff you pay, the expense you have for using the service,
the frequency of travel and accessibility to the service with a level of significance of 0.002,
0.004, 0.015 and 0.000, which are less than 0.05, according to data provided by the Chi-

Cuadrado statistic, accepting the null hypothesis.

Keywords: profile; satisfaction; user and service.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, el transporte publico urbano, es uno de los principales temas de
preocupacion en todas las naciones del mundo, debido a que se ha generado como un
problema que afecta a los usuarios que usan dicho servicio, por motivo que existe congestion
vehicular, fallas mecéanicas, estado fisico en los vehiculos, la forma de como conduce el
conductor, el precio del pasaje, el tiempo de viaje y sobre todo la forma que se trata al
usuario. Sin embargo, tiene una alta demanda, debido a que este servicio es utilizado por
estudiantes universitarios, colegiales, trabajadores e incluso por las amas de casa que tiene
una necesidad de movilizarse a sus respectivos lugares, mayormente este servicio es usado

por las personas de bajos recursos por lo que es mas econémico.

Por otro lado, a nivel mundial en algunas ciudades africanas como la Capital Keniana,
la ciudad de Nairobi, indica que un trabajador no cualificado recibe un sueldo minimo
mensual de alrededor de 150 euros, lo cual, para trasladarse en transporte pablico invierte el
veinticinco por ciento de su sueldo minimo que equivalente a 38 euros mensuales, que
representa su moneda nacional a 4,498 chelines kenianos; a comparacion de la Ciudad de
Madrid, un trabajador recibe un sueldo minimo mensual de 900 euros, lo cual, invierte el
seis por ciento de su salario en transporte publico que equivale 54 euros mensuales. Sin
embargo, el problema de las ciudades africanas, es el costo de la tarifa que no esta
regularizado, por motivo que en el trascurso del dia el precio del pasaje suele elevar su costo,
mayormente cuando hay mas trafico, es por ello, que el usuario tiende a pagar un precio mas
elevado y tarda mucho mas en llegar a su destino. Por otro lado, las ciudades africanas,
tienden a sufrir otros problemas como el incumplimiento de la seguridad, licencias oficiales
por parte de los conductores, la corrupcion de policias que hacen negligencias graves a
cambio de dinero, falta de mantenimiento del estado fisico de los automdviles, entre otros;

esto genera incomodidad e inseguridad a los usuarios (El pais, 07 de enero de 2019).

Asimismo, a nivel nacional, en el Pert un trabajador es remunerado con un sueldo
minimo mensual de 930 soles. En la ciudad de Lima, los limefios gastan en pasaje un
promedio de 50 soles semanales que representa un cinco por ciento de su remuneracion para
trasladarse por la ciudad utilizando el transporte publico. Sin embargo, es una necesidad

principal para poder movilizarse, puesto que, el setenta y cuatro por ciento utiliza dicho



servicio para ir a trabajar, mientras que el veinticinco por ciento en ir a sus respectivos
centros de estudio y el uno por ciento realiza compras, visitan a familiares o amigos.
Asimismo, el ochenta y dos por ciento de los limefios precisa que el trafico le quita calidad
de vida y el noventa por ciento cree que usaria mas transporte publico si mejora su nivel de
seguridad. Por lo que se sefiala que, las autoridades son los Unicos responsables que exista
este tipo de problema (RPP Noticias, 17 de agosto de 2018).

Finalmente, a nivel local, el mercado automotriz de la provincia de Trujillo, es uno de
los mas dindmicos del pais. Por lo cual, el parque automotor trujillano se ha convertido en
el mas importante del Peru. Actualmente, posee un aproximado de 360 mil vehiculos con un
crecimiento de 6% al afio, el mercado trujillano esta segmentado en 3 diferentes tipos de
servicios: autos de alta gama que representa el quince por ciento; por otro lado, tenemos el
uso particular conformado por un cuarenta y cinco por ciento; mientras que para el servicio
publico y privado cuenta con un cuarenta por ciento, lo cual, esta incluido el servicios de
transporte publico urbano, para dicho servicio estan registradas un total de 16 compaiiias de
microbuses y 45 de combis de los once distritos que conforman la ciudad de Trujillo. A pesar
de ello tenemos un dato preocupante, de modo que en el afio 2016 debieron retirarse 6 mil
vehiculos por su antigliedad, la mayoria pertenece al sector publico, de los cuales 600
vehiculos se retiraron del mercado automotriz, puesto a que esto le genera inseguridad para

el usuario y conlleva a que esté insatisfecho (La Republica, 22 de febrero de 2017).

Ante las noticias presentadas anteriormente, se deduce que, el servicio de transporte
publico urbano es una necesidad esencial para la sociedad, por lo que tiene una alta demanda,
dado que, permite movilizarse de un lugar a otro a las personas en el transcurso del dia. Sin
embargo, la mala calidad de servicio que ofrecen las empresas de este rubro no es el
adecuado, debido a que muchas de las empresas obvian los reglamentos indicados por las
leyes establecidas, por motivo que, a ellos solo le interesa su beneficio como empresa,
ademas, sus vehiculos antiguos provocan una alta contaminacion al medio ambiente y eso
perjudica a toda la sociedad que transita en las calles. Por ello, en este proyecto de
investigacion se identifico el perfil del usuario y su nivel de satisfaccion que tienen ante el
servicio. Asimismo, se considera que el servicio de transporte, es una necesidad principal
para el crecimiento economico, considerandole como una fuente necesaria que ayuda el

desarrollo del pais, ya que, permite relacionarse entre ciudades, movilizandonos a las



personas que se trasladen de un lugar a otro y también se utiliza para cargar diferentes tipos
de recursos. El servicio de transporte publico urbano tiene como tarea principal relacionar al

conductor con los usuarios, dinamizando la economia.

La motivacion para realizar este proyecto de investigacion, es que, nos damos cuenta
que en la actualidad el transporte publico urbano presenta una serie de deficiencias que
perjudican la tranquilidad de las personas y la eficiencia del sector, el principal problema es
la calidad de servicio, la alta congestion, exceso de pasajeros y la contaminacion al medio
ambiente, todo esto conlleva a la insatisfaccion del usuario. Por ende, el objetivo de este
estudio es diagnosticar la real situacion y proponer una posible alternativa de solucién para
mejorar el problema de transporte urbano en el distrito EI Porvenir, para que de esta manera
mejore la calidad de servicio en el rubro de transporte pablico urbano en las empresas que
pertenecen a su jurisdiccion. EI Porvenir, es uno de los distritos de la provincia de Trujillo,
que se encuentra en constante crecimiento econdémico, pero encontramos uno de los
problemas que le aquejan, que es el transporte pablico urbano, por ello, nuestra investigacion
pretende responder a la necesidad social, que consideramos que es fundamental dentro de la

agenda ciudadana para su pronta solucion y mejora.

Por otro lado, tomamos como precedente de la investigacion la problematica de las
empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A en el distrito EIl Porvenir, ya que, se ha detectado
gue las empresas no cumplen con las expectativas que requiere el usuario, por causa que, las
empresas no brindan seguridad, trato amable por parte de los conductores, sobrepasan de
pasajeros y el estado fisico tanto interno y externo del vehiculo, todo esto genera una
insatisfaccion para el usuario. Por lo tanto, las preguntas de investigacion que se consideran
luego de haber observado la realidad problematica son: ;Cual es el perfil del usuario del
servicio de transporte publico urbano en el distrito EI Porvenir, 2019? ;Cuél es su nivel de
satisfaccion del usuario en cuanto al servicio de transporte puablico urbano en el distrito El
Porvenir, 2019? ;Qué factores conlleva a la decisién del usuario a usar el servicio de
transporte publico urbano en el distrito El Porvenir, 2019? ;Cudl es la relacion entre el perfil
del usuario de servicio de transporte publico urbano y su nivel de satisfaccion en el distrito
El Porvenir, 2019?



Después de haber dilucidado la realidad problematica, se ha creido conveniente
considerar antecedentes internacionales, nacionales y locales de articulos cientificos y tesis

que a continuacion se detallan:

A nivel internacional tenemos, Obregén y Bentanzo (2015) en su articulo titulado
“Analisis de la movilidad urbana de una ciudad media mexicana, caso de estudio: Santiago
de Querétaro”, con el objetivo de precisar los motivos de viaje y su relacion con las
caracteristicas socioecondmicas de los ciudadanos de la Zona Conurbada de México, cuya
investigacion fue de tipo transversal descriptivo y se realiz6 una encuesta a 2,349 hogares,
llegando a la conclusién que, el sueldo que obtienen las personas contribuye
significativamente en la decision de elegir el medio de transporte, lo cual, el veintinueve por
ciento de los encuestados de la Zona, ganan hasta dos salarios minimos mensuales; el treinta
y dos por ciento gana méas de dos a cuatro salarios; el treinta y nueve por ciento gana mas de
cuatro veces de salario, de los cuales, los que tienen mayor ingreso tienen un ochentay nueve
por ciento que usan automovil, mientras que los de bajo recursos representan un sesenta y
cuatro por ciento que usan el servicio de transporte publico; por otro lado, el treinta y seis
por ciento prefieren andar a pie o en bicicleta; asi mismo, se obtuvo diferentes motivos de
viaje en un dia tipico laboral, lo cual, es considerado por diferentes porcentajes, el dieciocho
por ciento trabaja en el sector servicios, el doce por ciento asiste a la escuela, el seis por
ciento hace compras, el cuatro por ciento se moviliza por asuntos personales, el tres por
ciento trabaja en el sector industrial, cuarenta y cuatro por ciento para regresar al hogar y el

trece por ciento por otros motivos.

Por otro lado, Valarezo (2018) con su tesis titulada “Nivel de satisfaccion de los
usuarios que utilizan los servicios de transporte publico buses rancheras interprovincial del
canton Santo Domingo”, con el propdsito de estudiar el nivel de satisfaccion del usuario en
las cooperativas de transporte publico interprovincial buses y rancheras del cantén Santo
Domingo, el estudio que se desarrollo fue de tipo descriptivo correlacional, para lograr el
objetivo de dicho estudio, se realiz6 una encuesta a 376 personas, lo cual, se llegd a la
conclusién que, el ochenta y dos por ciento de las personas se encuentran insatisfechas, por
lo que existe demora en el recorrido, inseguridad, no existe un trato cordial de respeto y
amabilidad por parte del personal hacia el usuario, por lo tanto, se recomendo que se deberia

mejorar dicho servicio.



También tenemos, Abou y Fujii (2016) en su articulo titulado “Viajar efectos de
satisfaccion de los cambios en el uso del transporte publico”, con el objetivo de utilizar
incentivos a la gente para probar el transporte publico y que pueda aumentar su satisfaccion
de viaje, cuya investigacion fue experimental, para ello se utilizd una muestra de 67
participantes para el estudio, con la condicién de que los participantes viajen dos a tres dias
a la semana en transporte pablico durante el periodo del estudio de dos meses, antes de ello,
se aplico una encuesta para identificar la satisfaccion del viaje, las intenciones, las actitudes
y las percepciones antes de hacer el experimento, se concluyé que, los incentivos para el uso
de transporte publico, son beneficios para el bienestar del usuario, lo cual, los sesenta y siete
participantes, veinte de ellos, se cambiaron al transporte publico, ya que es una opcion

necesaria para movilizarse y es mas econémico.

Kim et al. (2017) en su articulo titulado “Analisis de satisfaccion del usuario para
promover el transporte pablico: un reconocimiento de patrones de enfoque centrado en el
tiempo fuera del vehiculo”, con el objetivo de comprender la calidad de servicio deseado por
el usuario sobre el indicador de la percepcidn, cuya investigacion fue de tipo descriptivo que
se aplic6 una encuesta con una muestra de 1,017 encuestados, cuyos participantes se le pidi6
responder la informacion sociodemografica y las caracteristicas del uso del transporte
publico. Ademas, incluyo preguntas adicionales para explorar las medidas objetivas y
valores de satisfaccion, el resultado se midi6 a través de una escala de Likert, se concluy6
que, la comprension de la satisfaccién del servicio de transporte publico debe ser empleado
por los politicos, para tomar decisiones considerando a los operadores y usuarios, de esta
manera lograr satisfacer sus perspectivas y asi llegar a mejorar el servicio de transporte

publico urbano.

A nivel nacional tenemos, Rivera (2017) en su estudio titulado “Gestion municipal de
transporte urbano y la satisfaccion del usuario en Lima Cercado, 2016, su proposito fue
definir la correlacion que existe entre la gestion municipal de transporte pablico urbano y la
tangibilidad del usuario en la ciudad de Lima, dicho estudio fue descriptivo correlacional,
con un disefio no experimental, para el desarrollo se utiliz6 una muestra de doscientos
cincuenta y cuatro usuarios de la linea de vehiculos corredores azules y metropolitano que
transitan en Lima cercado, las personas que estan conformadas por trabajadores de la

municipalidad y los de contratacion administrativa de servicios, se concluy6 que existe una



relacion importante entre gestiébn municipal y satisfaccion del usuario con el descubrimiento
de valores calculados, donde el nivel de significancia es de 0.05 con un nivel de correlacion

significativa de 0,849 donde significa que tiene una correlacion.

Modesto (2017) en su investigacion “Calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte terrestre de pasajeros GM
internacional S.A.C - Huanuco, 20177, su proposito fue determinar la correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de la empresa de transportes terrestre de
pasajeros GM Internacional, cuya investigacion fue de tipo transversal descriptivo y
explicativo como también correlacional donde se aplicé una encuesta a 282 clientes, se
concluy6 que, hay una relacién significativa entre ambas variables, en lo cual, los resultados
demostraron que la percepcion de los usuarios en cuanto a la calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion que obtienen después de haber obtenido el servicio, por lo tanto, se dice
que, cualquier actividad que se desarrolle conlleva a mejorar la prestacion del servicio y

obtener satisfecho al usuario.

Asimismo a nivel local, Pizarro (2017) con su tesis titulada “Factores explicativos de
la demanda de la calidad en el servicio de la empresa de transporte publico de pasajeros en
el distrito de Laredo, 2015”, cuyo objetivo fue dilucidar los agentes que establecen la
demanda en la calidad en el servicio de las organizaciones de transporte publico en Laredo,
dicho estudio fue de tipo no experimental, transversal y descriptivo - correlacional, donde se
hizo una encuesta a 377 personas que hacen uso de transporte pablico, se concluyé que, los
agentes o indicadores que determinan la demanda del servicio publico son: la manera de
como maneja el chofer, el trato al usuario, imagen del vehiculo, precio del pasaje y el tiempo
que se demora durante su viaje, dichos indicadores conllevan a generar satisfaccién al

usuario.

Luna (2014) con su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
empresa de transporte ITTSA periodo Agosto - Diciembre 2013, Trujillo”, su objetivo fue
identificar el grado de satisfaccion de los clientes de la agencia de transporte ITTSA respecto
al servicio de atencion que brinda la empresa, dicha investigacion fue de tipo no
experimental - descriptiva, para lograr dicho estudio se aplico un cuestionario a 150 usuarios,

lo cual, se llegd a la conclusién que las prospecciones por parte de los usuarios de la empresa



ITTSA es bueno, siendo el rango de mayor porcentaje que atribuye a los usuarios es de

cuarenta y siete por ciento del total de los usuarios encuestados.

Mendoza (2014) en su estudio titulado “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de la empresa de transporte terrestre interprovincial Emtrafesa SAC - Trujillo, 2014”, tuvo
como objetivo indicar el nivel de satisfaccion del cliente y la calidad de servicio que brinda
la empresa de transporte terrestre interprovincial Emtrafesa, cuya investigacion fue de tipo
descriptiva - transaccional, para alcanzar el objetivo se hizo una encuesta con 23
interrogantes a 361 usuarios de la empresa, llegando a la conclusion que, la calidad de
servicio era de forma regular, lo cual, el cincuenta y ocho por ciento consideran estar muy
satisfechos con el servicio que le brinda la compafiia y un cuarenta y dos por ciento estan
satisfechos, ante ello podemos afirmar que la satisfaccion del usuario depende de la calidad

de servicio que le brindan las empresas.

Después de haber detallado cada uno de nuestros antecedentes encontrados para el
estudio, proseguimos con la fundamentacion tedrica relacionada a las variables de estudio,
para que de esta manera el informe sea mas confiable, tal como a continuacién se detalla.
Para entender la teoria de las variables a estudiar, se requiere entender el término cliente,

usuario o consumidor, es cualquier persona gue recibe un servicio o producto.

El perfil del usuario que adquiere un servicio, se relaciona con las caracteristicas de
sus necesidades, que conlleva a identificar antes de tomar una decisioén de adquirir algun

servicio en especifico propia del consumidor (Galindo y Garcia, 2017).

Respecto a la definicion, podemos deducir que, el perfil del usuario es identificado por
sus necesidades del individuo que dia a dia toma la decisiéon para obtener un servicio que

pueda satisfacer su necesidad.

Segun, Rabit (1994) define el perfil del consumidor, como un conjunto de
caracteristicas que conforma factores personales, econémicos, culturales y sociales que se
diferencia una marca de un producto, los clientes de un establecimiento, por ejemplo, de un
supermercado y los usuarios de cualquier servicio. Esto conlleva a identificar a través de un

analisis de una investigacion para conocer las caracteristicas de los usuarios sobre el servicio



ofrecido (Mendoza, 2013), esta técnica ayuda a tomar decisiones y ofrecer un buen servicio

para el usuario (Warner, 2006).

De acuerdo a la definicion anterior, se afirma que, el perfil del usuario se obtiene a
través de un analisis de investigacion para saber las cualidades que le conlleva para tomar

una decision de comprar un servicio o un bien.

Por otro lado, Lerma (2004) afirma que, el perfil se refiere a las peculiaridades del

usuario en cuanto al grupo social o nivel econdmico que se encuentre.

De acuerdo a las definiciones obtenidas, el perfil del usuario, es el conjunto de
caracteristicas de cada individuo, para identificar, conocer y entender a los clientes, esto
permite tomar decisiones para proporcionar un servicio de calidad que logre satisfacer a la

sociedad.

Hernandez (2001) menciona que, el perfil del usuario establece factores importantes

para la informacion de servicios, para ello se debe hacer un estudio al usuario.

Tambien, Kotler y Keller (2012) mencionan que, el perfil del usuario es generado por
la conducta, que viene hacer la esperanza de satisfaccion que espera recibir por un servicio,

lo cual, el comportamiento del consumidor se ve influenciado por diferentes factores.

De acuerdo a los autores, el perfil del usuario es originado por diferentes tipos de
comportamientos que expresa la persona, después de haber adquirido algun servicio o
producto en cualquier establecimiento, ademas, existen diferentes tipos de elementos que

conlleva a identificar a cada usuario de acuerdo a su compra.

Kotler y Keller (2010) explica los factores personales, son caracteristicas que
intervienen en la determinacion de compra como: los diferentes grupos de edad que poseen
necesidad y deseos diferentes o iguales; la dimension de género, ya que es importante para
la segmentacidn y conocer los gustos y preferencias, por otro lado, tenemos el estado civil

del individuo cuya variable tiene efecto en las prioridades de gasto del consumidor y por



Gltimo, el sitio donde viven y el grado de instruccion, lo cual, es importante conocer para
identificar su nivel socioeconémico.

De acuerdo la definicion anterior, los factores personales son rasgos peculiares
internos del usuario, que conlleva a la decision de compra, donde se identifica los datos

personales del individuo.

Solé (2003) explica que, los factores sociales son un conjunto de personas que
comparten ideas para lograr metas individuales o comunes influyendo comportamientos e

intereses diferentes.

Los factores sociales, son la integracion de la sociedad que poseen propoésitos y valores

en comun, para obtener un beneficio propio del bien o servicio elegido.

Kotler y Armstrong (2013) menciona que, el factor econdmico son aspectos
relacionados con los ingresos sobre los indices econdmicos del pais, uno de ellos, es el nivel
de ingreso que tiene una persona, este es un elemento esencial para cada persona después de
haber brindado su servicio a una empresa publica o privada, esto conlleva a tomar una
decision de compra sobre la capacidad de pago después de haber adquirido un servicio o

producto.

De acuerdo a la definicién del factor econémico, se entiende que dicho elemento es
una necesidad primordial para la sociedad, lo cual, influye en el momento que una persona

va elegir comprar un producto o servicio al alcance de su economia.

Kotler y Keller (2012) menciona los factores culturares, la principal influencia del
comportamiento de obtener un producto o servicio en especifico es la familia, debido a la
clase social que pertenecen y la costumbre que a diario lo realizan de manera natural de

generacion a generacion.

Los factores culturales, son influencias externas de la sociedad, que conlleva a tomar
una decision a una persona, para adquirir un servicio o producto, como, por ejemplo, muchas
veces las personas eligen comprar un producto o servicio, por que obtuvieron

recomendaciones de cuyo servicio, lo cual, pueda satisfacer sus deseos o necesidades.



Arellano (2002) manifiesta que los factores psicoldgicos, intervienen antes que el
usuario o cliente determine adquirir un servicio o producto, se clasifica en la motivacion,

percepcion, aprendizaje, creencias y actitudes.

Los factores psicoldgicos, es una modalidad que tiene un individuo para comportarse
de una manera distinta ante los habitos de la vida, como la decision de compra que el cliente
opta, puede influir por la ubicacion, la rapidez del servicio, precio y la cantidad de veces que

consume un producto o adquiera algun servicio en especifico.

Todos los factores explicados por los diferentes autores, conllevara a identificar el
perfil de cada usuario de los que adquieren este tipo de servicio de transporte publico urbano
de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. y asi obtendremos la informacién requerida

para la investigacion.

Siguiendo con la base teorica, definiremos la variable de satisfaccion del usuario, que

se detallara en las siguientes definiciones de diferentes autores.

Segun, Kotler (2003) determina que el nivel de satisfaccion del usuario resulta del
estado de animo de la persona cuando compara que tan Gtil ha sido el servicio con respecto

a su percepcion en comparacion con las expectativas que tenia.

Con respecto a la definicidn anterior se puede decir que, el usuario estara satisfecho si

el servicio o producto cumple con sus expectativas.

Por otro lado, Kotler y Keller (2010) definen el nivel de satisfaccion del usuario esta
relacionado por los resultados que las empresas brinden un servicio de calidad y puedan
sobrepasar sus expectativas del usuario. Asimismo, la satisfaccién es una nocién de placer o

también puede ser una decepcion posteriormente de haber adquirido un bien o servicio.

De acuerdo a la definicidn, la satisfaccion es el resultado de sus expectativas del
usuario después de haber obtenido dicho servicio, esta basado sobre el nivel de satisfaccion
que refleja el comportamiento para tomar una mejor decision, como también se reflejara si

recomienda o no el servicio.
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Por otro lado, Hernandez y Maurbert (2009) afirman que el nivel de satisfaccion es la
opinién que tienen el cliente, ante el valor del bien o servicio que ofrecen las empresas
publicas y privadas, lo cual, esto permite tomar una decision y evaluar los resultados

juntamente con las expectativas que tenia el usuario.

El nivel de satisfaccion, es el resultado del punto de vista u opinion que el cliente o
usuario identifica, para comprobar si cumple con las expectativas o0 sobrepasa de lo que
espera, tendra su cliente satisfecho y fidelizado, lo cual, obtendra beneficios, ya que sera

recomendado a otras personas.

Sin embargo, Kotler (2001) menciona que la calidad en el servicio, es una dimension
muy importante para lograr satisfacer las necesidades y deseos de la sociedad, mayormente
en los servicios publicos que se brinda a la sociedad.

La satisfaccion, va a depender mucho de la calidad de servicio que brinde la
organizacion para el usuario, por ejemplo, segun estudios realizados dan entender que el
usuario del transporte publico, siempre se fija en las caracteristicas del vehiculo, como

también en la seguridad que le brinde.

Hoffman y Bateson (2012) definen la calidad de servicio, son las caracteristicas que
presenta el servicio que brinda la organizacion, es evaluada a lo largo del periodo que se esta
aprovechando el servicio, lo cual, el usuario presentard actitudes que conllevaran a la

satisfaccién o la insatisfaccion y esto es evaluado en un corto plazo.

La calidad del servicio, es la contestacion ante el cliente en el momento que se esta
adquiriendo el servicio, mientras que la satisfaccion es la suma de varios procesos para

cumplir las expectativas del usuario.
Asimismo, Tse et al. (1990) explica que la satisfaccion del usuario esta relacionada

con la calidad del servicio y el bienestar que brinda la organizacién después de haber

adquirido el bien o servicio.
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También, Zeithaml y Parasuraman (2004) afirman que el nivel de satisfaccion del
usuario no siempre va a depender de la calidad de servicio que brindan las empresas, sino
también de las expectativas y la percepcion del servicio. En otras palabras, el usuario se

puede encontrar satisfecho cuando el servicio cubre sus necesidades o expectativas.

De acuerdo a las definiciones anteriores, se puede definir que el nivel de satisfaccion,
es un valor percibido por el usuario, de acuerdo a sus expectativas del servicio brindado. En
efecto es muy importante que las empresas conozcan el nivel de satisfaccion de cada usuario,

para que pueda tomar decisiones que le permitird mejorar su situacion actual.

Por otro lado, Casermeiro (2011) menciona que es importante tener satisfecho al
usuario, ya que permite lograr un lugar en la mente de la personay por lo cual lograra obtener

una buena imagen como organizacion.

Con respecto a la cita anterior, se afirma que, si las empresas tienen satisfechos a los
usuarios o consumidores obtendran beneficios para la organizacion, por lo tanto, el usuario
se fidelizara con la organizacién y asi obtendrd una buena imagen a causa de acreditacion

del servicio brindado.

Asimismo, Fresno (2011) afirma que la satisfaccion de los clientes es la repeticion de
adquirir el mismo servicio o producto y conlleva a dar recomendaciones a la sociedad. Esto
es util tanto para las empresas publicas o privadas, por lo que les interesa que sus clientes se

mantengan satisfechos después de adquirir un bien o servicio.

Si el cliente se encuentra satisfecho optara una y otra vez por el mismo servicio e
incluso volviéndose fiel a la empresa, dara recomendaciones a cerca del servicio o producto

que brinda la organizacion.

Por otro lado, tenemos los niveles de satisfaccion, se da posteriormente de que el
individuo adquirio el bien o servicio, lo cual, el cliente durante el proceso de obtener un
servicio experimenta uno de los niveles de satisfaccion que es la insatisfaccion, resulta
cuando el bien o servicio no desempefid de acuerdo con sus expectativas del individuo; la

satisfaccion, refleja cuando el bien o servicio logra con las expectativas del cliente es decir
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estan en el mismo nivel y como ultimo tenemos la complacencia, se percibira cuando el

producto o servicio logra estar sobre las expectativas del cliente (Kotler, 2001).

De acuerdo a la cita anterior, se dice que todas las empresas deben alcanzar con las
expectativas del usuario para que haya un buen grado de satisfaccién, lo cual, se recomienda
que el producto o servicio logren su desempefio igual o sobrepasen a las expectativas del

cliente.

De esta manera, lldefonso (2005) define “el nivel de satisfaccion, como el resultado
de la comparacion de la percepcion de los beneficios que obtiene con las expectativas que
tenia de recibirlos”, por otro lado, considera las siguientes dimensiones referidas a la

satisfaccion del usuario de trasporte pablico.

Define la comodidad como un conjunto de circunstancias que rodea al individuo para

estar comodo y placentero (lldefonso, 2005).

La comodidad es un grupo de factores tangibles que necesita la persona para estar a

gusto y tener un descanso agradable.

Ademas, define la seguridad como la ausencia de riesgo que implica la forma correcta
de hacer las cosas, eliminando peligros y previniendo accidentes que se pueden dar en la
vida (Ildefonso, 2005).

La seguridad es estar libre de riesgos y peligros, para que de esa manera se pueda evitar

un accidente o incluso la muerte.

Zeithaml (1988) explica el valor percibido como la percepcion de lo que recibe, ya sea

un producto o servicio a cambio de pagar por ello.
Martin, Barroso y Martin (2004) afirman, el valor percibido es la respuesta mental mas

que emocional, por ello en lo principal tenemos la satisfaccion, en donde se obtiene

beneficios como también sacrificios que soporta una persona para obtener un servicio.
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De acuerdo a las definiciones anteriores sobre el valor percibido se puede definir que,
el valor percibido del servicio es la opinion del usuario en donde el beneficio o sacrificio
que haya tenido son procesados en el mismo momento en la mente del usuario, lo cual, esta

relacionado lo que el cliente recibe a cambio de su dinero.

Por altimo, lldefonso (2005) define imagen, como algo que se puede visualizar
mediante las caracteristicas que presenta el servicio tanto como interno y externo o marca
en especifico. Por otro lado, Costa (2004) menciona que la imagen es la percepcion material
como una identidad, también se enfoca en valores funcionales, psicoldgicos y emocionales
referidos a la marca de un producto o servicio, es decir la imagen es lo que la persona tiene

en la mente, lo cual, eso genera la decision de compra.

La imagen se refiere a las caracteristicas que presenta un bien o servicio lo cual esta
siempre percibida por el cliente para tomar una decision de obtener un producto o servicio

siempre cuando alcance a las expectativas que la persona quiere.

Dando por concluido con nuestro marco tedrico con respecto a nuestras dos variables,
pasamos a formularnos la siguiente interrogante que viene a ser el problema del estudio.
¢Qué relacidn existe entre el perfil del usuario del servicio de transporte publico urbano y su

nivel de satisfaccién en el distrito El Porvenir 2019?

Después de haber presentado nuestro marco teérico y formularnos la interrogante que
sera desarrollada en transcurso de la investigacion, procedemos a justificar nuestro proyecto

de investigacion.

El proyecto de investigacion tiene por conveniencia, determinar la relacion entre el
perfil del usuario del servicio de transporte pablico urbano y su nivel de satisfaccion en el
distrito EI Porvenir, 2019, con el fin de identificar el perfil del usuario sobre la toma de
decision para utilizar el transporte pablico y conocer su nivel de satisfaccion ante el servicio
brindado.

En el marco de la relevancia social, beneficiard a todos los usuarios del servicio de
transporte publico urbano de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A., ya que tras
conocer el perfil del usuario e identificar la medicion de los niveles de satisfaccion,

buscaremos entregar un plan de acciones de mejora para que las empresas tomen medidas
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correspondientes e incrementen su calidad de esta manera contribuyan en que el usuario esté

satisfecho.

Por otro lado, la investigacion tiene implicancias practicas, ya que tras conocer los
resultados se propondra un plan de mejora y recomendaciones que solucionaran el problema
a futuro, por lo que permitira a las empresas tomen decisiones, en cuanto a su forma de
servicio que brindan para mejorar su calidad de servicio, por consiguiente, es posible que
esta investigacion pueda servir como elemento para la toma de decisiones de otras empresas.
Por dltimo, es importante sefialar la utilidad metodoldgica, dado que, para obtener la
informacion del presente estudio, se ha creado una encuesta, de acuerdo a las variables de
estudio, esto permitird enriquecer y presentar confiabilidad ante nuestros datos obtenidos, lo

mismo servird como aporte para otras investigaciones.

Ante nuestra justificacion presentada del estudio con referencia a las variables,
seguidamente tenemos los objetivos que han sido el camino para la investigacion, puesto
que el objetivo general es determinar la relacién entre perfil del usuario del servicio de
transporte publico urbano y su nivel de satisfaccion en el distrito EI Porvenir, 2019. Por otro
lado, los objetivos especificos son: Identificar el perfil del usuario del servicio de transporte
publico urbano en el distrito EI Porvenir, 2019; identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de transporte pablico urbano en el distrito EI Porvenir, 2019; determinar
la relacion entre la satisfaccion del usuario del servicio de transporte pablico urbano y los
indicadores del perfil en el distrito EI Porvenir, 2019; proponer un plan de acciones para
incrementar la satisfaccion del usuario del servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 2019.

Seguidamente, tenemos las hipotesis de estudio, que seran afirmadas o negadas, al

transcurso de la obtencién de resultados de nuestra investigacion.

Hi: Existe relacion entre el perfil del usuario del servicio de transporte publico urbano

y su nivel de satisfaccion en el distrito EI Porvenir, 2019.

HO: No existe relacion entre perfil del usuario del servicio de transporte publico urbano

y su nivel de satisfaccion en el distrito EI Porvenir, 2019.
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.  METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de estudio

Aplicada, debido a que se ha utilizado los conocimientos desarrollados por la
ciencia, lo cual, permiten conocer el fendomeno de las variables en un contexto de estudio

y dar una posible solucion eficiente.

2.1.2. Disefo

No experimental con un enfoque cuantitativo, ya que no se manipula las variables
del estudio, sino se observa los acontecimientos tal y como se dan con sus caracteristicas

naturales para luego poder analizarlo (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Transversal, permite obtener la informacion o datos en un mismo momento, es

decir en un tiempo Unico y en una poblacion determinada.

Correlacional, porque permite conocer la relacion entre las dos variables del

estudio.

El esquema correspondiente al disefio descriptivo correlacional es:

OoX

| ox |
r
Donde:
M : muestra
OX : 1° variable Perfil del usuario
OY : 2° variable Nivel de satisfaccion

r :relacion entre las variables

2.2. Operacionalizacion de variables

Variable 1 : Perfil del usuario

Variable 2 : Nivel de satisfaccion
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Matriz de operacionalizacién de las variables perfil del usuario y su nivel de satisfaccion

. Definicion L . . . i Escala de
Variable Conceptual Definicion Operacional ~ Dimensiones Indicadores valores
Factores Genero
El perfil del usuario  ESta variable se midio a personales Edad
espgenera do por la través de un Ocupacion
conducta del (_:uestlonarlo, fue_ Fac'_[ores Tipo de rol en la familia
. . aplicado a los usuarios sociales
Perfil del comportamiento, ya . - - .
. . : de la empresa Libertad Factores Nivel de ingreso Nominal
Usuario que es influenciado " . —
or diferentes SAy I_EI Cortijo S.A. economicos Gasto semanal del servicio
fagtores (Kotler y del distrito El Porvenir, Factores Motivo de viaje
Keller, 2012) para identificar el perfil culturales Frecuencia de uso del servicio
’ ' del usuario. _— -
I_:actgr(_es Accesibilidad del servicio
psicologicos
Asientos disponibles
Para medir la variable Capacidad de personas dentro del
El nivel de se utiliz6 un Comodidad micro
satisfaccion, es el cuestionario en escala _ Ingreso de ambulantes_
resultado de la de Likert, fue aplicado Nivel de volumen de musica
comparacion de la a los usuarios de la Velocidad
Satisfaccion percepcion de los empresa Libertad S.A. . Forma de manejo .
del usuario beneficios que y El Cortijo S.A. del Seguridad Implementos de seguridad Ordinal
obtiene con las distrito El Porvenir, Seriales de emergencia
expectativas que para identificar el nivel Tiempo de viaje
. e . - Valor - -
tenia de recibirlos de satisfaccion de los ibid Tarifa del pasaje
(ldefonso, 2005).  usuarios que adquiere percibico Cortesia del conductor y cobrador
este tipo de servicio. Limpieza interior del micro
Imagen — -
Estado fisico del micro

Nota: Dimensiones e indicadores de Perfil del usuario segun, Kotler y Keller (2012).
Dimensiones e indicadores de Nivel de satisfaccion segln, Ildefonso (2005).
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
2.3.1 Poblacion

La poblacién con la que se trabajo, esta constituida por los usuarios de transporte
publico urbano de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. especificamente los
habitantes del distrito EI Porvenir. Segin el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI), el distrito EI Porvenir de Trujillo cuenta con 126,326 habitantes
mayores de 14 afios considerados en edad de trabajar hasta los 64 afios, segun informes

del ultimo censo Nacional 2017.
2.3.2 Muestra

Para determinar la muestra, se utilizd la formula estadistica la cual nos indica la

cantidad de usuarios del servicio de transporte puablico que deben ser encuestados.

N*Zzp*q
E2x(N—-1)+Z?*p=x*q

n=

Donde:
e N =muestraa encontrar
e N =126,326 total de poblacion
e 72 =1.96 (Nivel de confianza: 95%)
e p =0.5 proporcion de espera
e g = 0.5 probabilidad no esperada

e FE =margen de error de 5% = 0.05

Entonces la muestra serd determinada de la siguiente manera.

2
126,326 * 1.96+0.5%0.5

n= =382
0.052%(126,326 —1)+1.962 x0.5%05

El tamafio de la muestra es de 382 usuarios de transporte publico urbano en el

distrito El Porvenir.
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2.3.3 Muestreo

La técnica de muestreo es probabilistico de tipo aleatorio simple, esta técnica
permite elegir a las personas que deben ser encuestadas, por lo que mayormente los
individuos de la zona tendran la misma probabilidad de ser elegidos, para formar parte

de la muestra.
2.3.4 Criterios de inclusion de la muestra

Usuarios de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. en el distrito El Porvenir,
que utilizan el servicio de transporte publico urbano con la edad de 14 afios hasta 64

anos.
2.3.5 Criterios de exclusion de la muestra

Usuarios de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. en el distrito El Porvenir,
que utilizan el servicio de transporte publico urbano menores de 13 afios y mayores de

65 anos de edad.
2.3.6 Unidad de analisis

Cada usuario que utiliza el servicio de transporte publico urbano de las empresas
Libertad S.A. o El Cortijo S.A. en el distrito EI Porvenir, 2019.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnica de recoleccion

La técnica utilizada fue una encuesta conformada por 29 items, la primera variable
conformada por 11 items con una escala nominal, mientras que la segunda variable tiene
18 items en escala de Likert (ordinal), esto permitio obtener datos confiables para el
desarrollo de la investigacion, y asi medir el perfil del usuario del servicio de transporte

publico urbano y su nivel de satisfaccion.

Hernandez et al. (2014) define la encuesta como una técnica practica, muy util,
versatil, sencilla y objetiva para la investigacion social, ya que permite obtener datos

reales para un amplio anélisis.
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2.4.2 Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento que se utilizo para la obtencidon de datos es un cuestionario, se

aplicé a los 382 usuarios de transporte publico urbano en el distrito EI Porvenir,

especificamente los usuarios de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. Asimismo,

Hernandez et al. (2014) menciona que el cuestionario es la herramienta mas utilizada

para la investigacion social, porque aprueba una respuesta directa a través de la hoja de

preguntas que se le brinda a cada individuo encuestado.

Técnica e instrumento

Variables Técnicas Instrumentos
Perfil del usuario Encuesta Cuestionario
Satisfaccion Encuesta Cuestionario

Nota: Elaboracion propia

Dicho instrumento esta elaborado de acuerdo a las dimensiones de cada variable:

items de cada variable

Variables Dimensién

items

Factores personales
Factores sociales

Perfil del usuario Factores econdmicos
Factores culturales

Factores psicoldgicos

Preguntas 1,2y 3
Pregunta 4
Preguntas 5,6y 7
Preguntas 8y 9
Preguntas 10y 11

Comodidad
Satisfaccion del Seguridad
usuario Valor percibido

Imagen

Preguntas 12, 13, 14, 15,16 y 17
Preguntas 18, 19, 20, 21y 22
Preguntas 23, 24,25, 26 y 27
Preguntas 28 y 29

Nota: Elaboracién propia
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2.4.3 Validez

Segun, Hernandez et al. (2014) es el grado con el instrumento que se medird;

representado por los componentes de las variables estudiadas.

El instrumento de diagndstico, ha sido validado a través de una matriz de
validacion juntamente con la matriz de operacionalizacion y el respectivo cuestionario
de ambas variables, lo que permitié a los especiales, determinar la claridad y
congruencia de los items, lo cual ayudo a mejorar el cuestionario. Una vez revisado por
los docentes de la Universidad César Vallejo, fue firmado en la constancia de validacion,

con ello se puedo realizar la aplicacion correspondiente a la muestra piloto.

Por lo tanto, ha sido analizado y validado por expertos en el tema, conformados
por cinco especialistas y una metoddloga, siendo como total 6 validaciones:

- Mg. Waldo Caballero Mujica.

- Mg. Patricia Rodriguez Kong.

- Mg. José Alexander Guevara Ramirez.

- Mg. Wilfredo Santiago Bocanegra Merino.
- Mg. Enrique Erickson Alcantara Mejias.

- Mg. Jenny Alva Morales.

2.4.4 Confiabilidad

La confiabilidad es un instrumento que mide los resultados, que tengan las mismas
cualidades en las repetidas veces que sea aplicada el instrumento, asi sea a la misma

persona que fue aplicada interiormente (Hernandez et al. 2014).

Para medir el nivel de fiabilidad del cuestionario, se realizo la encuesta a una
muestra piloto de 49 usuarios de transporte pablico urbano, posteriormente para calcular

el coeficiente de Alfa de Cronbach.

K ZVL
i)
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Donde:
e K (NUmero de items)
e Vi (Varianza de cada item)

e Vt(Varianza total)

e a(Alfa)
Estadisticas de fiabilidad
Variable de Satisfaccién del usuario
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N° de elementos

elementos estandarizados
823 ,829 18

Nota: Elaboracion propia

Las herramientas estadisticas que fueron utilizadas fue el software SPSS version
25.0 y la hoja de célculo Excel para realizar el analisis y procesar los datos de la
investigacion, de esa manera obtener la fiabilidad del instrumento de satisfaccion del
usuario, lo cual indica que el instrumento es confiable, por la que se obtuvo un

coeficiente de 0.823, lo cual indica que es buena (Anexo 04).
2.5. Procedimiento

Para el procesamiento de los datos se utilizo el software IBM SPSS version 25.0
y la hoja de célculo Excel, lo cual permiti6 calcular la relacion de las variables de
estudio.

2.6. Métodos de analisis de datos

El andlisis de datos fue mediante la estadistica descriptiva, en la cual, se realizo el
estudio de la muestra de las variables y su comportamiento, se tabul6 la informacion
para sintetizar los datos con un soporte estadistico, lo cual permitio elaborar tablas y
figuras estadisticas, mediante el contraste de la prueba de hip6tesis de Chi-cuadrado, asi
mismo la distribucion de frecuencia sobre los datos obtenidos del cuestionario se
tabularon en el Excel de manera ordenada que proporciono un analisis rapido para

identificar los nivel: alto, medio y bajo, sacando los intervalos (Anexo 09).
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2.7. Aspectos éticos

En lo referente a la aplicacion del instrumento de la investigacion se considero
aspectos éticos como el compromiso y responsabilidad en el desarrollo del proyecto,
por otro lado, se tuvo presente la sinceridad de los resultados y el respeto por propiedad

intelectual.

Por otro lado, en cuanto a los aspectos éticos para la investigacion se utilizo el
formato APA, respetando asi los derechos de las ideas del autor original en las citas,

evitando la falsedad y plagio, respetando la propiedad intelectual de los autores.

La informacién obtenida estara a disponibilidad y servicio para el publico, se
requiere tener en cuenta a los colaboradores del estudio, por otro lado, en el desarrollo
del tema se ha tenido en cuenta la honestidad, como también en la obtencion de la
informacidn, teniendo en cuenta la veracidad de la informacién, por lo que se podra

revisar la autenticidad de los datos que se obtuvo respetando la participacion del estudio.
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I1l.  RESULTADOS

Objetivo especifico 01: Identificar el perfil del usuario del servicio de transporte

publico urbano en el distrito EI Porvenir, 2019.

Tabla 3.1
Género del usuario del servicio de transporte puablico urbano en el distrito
El Porvenir, 2019.

Género N° de personas Porcentaje

Femenino 197 52%

Masculino 185 48%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.1 se observa que, el género que mas predomina en el uso de servicio de
transporte publico urbano es femenino que representa un 52%, debido a que las mujeres se
responsabilizan tanto en el trabajo productivo y doméstico, ya que es un medio de transporte
que les facilita movilizarse de un lugar a otro; por otro lado, el género masculino representa
un 48% no tan distante, ya que opta por este medio o su propio medio de transporte de

acuerdo al tiempo de salida a su lugar de trabajo productivo.

Tabla 3.2
Edad del usuario del servicio de transporte publico urbano en el distrito EI Porvenir, 2019.
Edad N° de personas Porcentaje
Entre 14 a 26 afios 232 61%
Entre 27 a 39 afios 85 22%
Entre 40 a 52 afios 43 11%
Entre 53 a 64 afos 22 6%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.2 se percibe que, mas de la mitad de los usuarios encuestados que utilizan
el servicio de transporte publico urbano oscila en el rango entre 14 a 26 afios que representa
un 61%, debido a que se movilizan a sus centros de estudios o actividades extracurriculares,
seguido por el 22% que tiene un rango entre 27 a 39 afos por la razon que usan el servicio
de transporte publico para ir a sus centros de labores, mientras que el rango de edad gue tiene
menor impacto es entre 53 a 64 afios que representa 6% que utilizan para visitar a sus centros
médicos e ir de compras.
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Tabla 3.3
Ocupacion del usuario del servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 2019.

Ocupacion N° de personas Porcentaje
Estudiante 180 47%
Trabajador dependiente 94 25%
Trabajador independiente 79 21%
Ama de casa 21 5%
Otros 8 2%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.3 se aprecia que, los usuarios encuestados que utilizan el servicio
transporte pablico urbano en su mayoria son estudiantes que representa un 47%, debido a
que es el medio de transporte mas econdmico por la tarifa que paga un universitario o
colegial; por otro lado, el usuario es trabajador dependiente representado por un 25% por la
razén que se dirigen a sus centros de trabajo, asimismo el menor porcentaje representa un
5%, ya que es utilizado por amas de casa que utilizan para ir al supermercado o visitar algin

familiar.

Tabla 3.4
Rol en la familia que ocupa el usuario de servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 20109.

Rol de la familia N° de personas Porcentaje

Hijo o Hija 232 61%

Padre o Madre 150 39%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.4 se observa que, el usuario que utiliza el servicio de transporte publico
urbano en cuanto al rol de la familia que predomina es hijo o hija, representa un 61% debido
a que son jovenes estudiantes que se dirigen a sus centros de estudios, mientras que el 39%
de encuestados sefialé que es padre 0 madre debido a que acompafan a sus hijos al colegio
o0 realizan gestiones en el hogar y/o trabajo, donde se observa la diferencia de 22 puntos

porcentuales.
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Tabla 3.5
Ingreso promedio del usuario del servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 2019.

Ingreso mensual N° de personas Porcentaje
Menos de 299 soles 136 36%
Entre 300 a 599 soles 72 19%
Entre 600 a 899 soles 57 15%
Entre 900 a 1,999 soles 54 14%
Entre 1,200 soles a mas 63 16%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.5 se observa que, la mayoria de usuarios que utiliza el servicio de
transporte pablico urbano tienen un ingreso mensual promedio menos de 299 soles que
representa un 36%, debido que la gran parte de los usuario son estudiantes, ya que algunos
se dedican a trabajar por horas, en comparacion al 19% que tienen un ingreso promedio entre
300 a 599 soles, hay una diferencia de 17 puntos porcentuales, debido que no tienen un
trabajo fijo, a comparacion con los demés rangos que se mantienen en una diferencia de un

punto porcentual.

Tabla 3.6
Gasto semanal del usuario por el servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 20109.

Gasto semanal N° de personas Porcentaje
Menos de 4 soles 44 12%
Entre 5 a 9 soles 106 28%
Entre 10 a 14 soles 114 30%
Entre 15 a 19 soles 37 10%
Entre 20 soles a mas 81 21%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.6 se aprecia que, el promedio de gasto semanal que tiene el usuario por
utilizar el servicio de transporte publico predomina entre 10 a 14 soles que representa el
30%, seguidamente por un 28% que es un gasto entre 5 a 9 soles, en lo cual hay una
diferencia de 2 puntos porcentuales, dicho indicador tiene mucho que ver con la frecuencia
de viaje y la tarifa que paga el usuario, segin Tabla 7.1 (Anexo 07), se identificé que la tarifa
gque mas predomina es el urbano que representa un 58%, debido a que son conscientes que
es mas econdémico, seguidamente por el 21% que paga la tarifa de universitario, mientras

que la tarifa menos predominante es la escolar que representa 10%.
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Tabla 3.7
Motivo de viaje del usuario del servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 2019.

Motivo de viaje N° de personas Porcentaje
Estudios 165 43%
Trabajo 151 40%
Compras 36 9%
Visitas 13 3%
Otros 17 4%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.7 se percibe que, el motivo que predomina mas por utilizar el servicio
de transporte publico urbano es para ir a estudiar y trabajar, lo cual representa un 83%; por

otro lado, dicho servicio es menos utilizado para ir de visitas, lo cual representa un 3%.

Tabla 3.8
Frecuencia de viaje del servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 2019.

Frecuencia de viaje N° de personas Porcentaje

Unidireccional 157 41%

Bidireccional 225 59%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.8 se observa que, los usuarios que utilizan el servicio de transporte
publico urbano es utilizado en su mayoria de forma bidireccional que representa un 59%, es
decir que optan tanto de ida como de vuelta a su hogar, segun Tabla 7.3 (Anexo 07), se
percibe que la mayoria de los encuestados utilizan el servicio 16 veces a la semana de una
forma bidireccional que representa un 44%, en comparacion con la frecuencia de viaje
menos relevante es de 24 veces a la semana que representa un 16%, estos resultados estan
relacionados de acuerdo con el motivo de viaje de los usuarios; mientras que un 41% de
usuarios utilizan el servicio de una forma unidireccional, porque también optan por otro tipo
de transporte como es: taxi, colectivo, combi o incluso a pie, segun Tabla 7.2 (Anexo 07),
se percibe que la frecuencia de viaje unidireccional de los usuarios encuestados del servicio
de transporte publico, el que méas predomina es 3 veces a la semana que representa un 50%,
mientras que la frecuencia que menos predomina es 5 veces a la semana que representa un

18 %.
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Tabla 3.9
Accesibilidad de uso por el servicio de transporte publico urbano en el distrito EI Porvenir,
20109.

Accesibilidad de uso N° de personas Porcentaje
Econdmico 256 67%
Comodo 26 7%
Rapido 12 3%
Seguro 12 3%
Unica opcidn de transporte 76 20%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.9 se observa que, el motivo que méas predomina por utilizar el servicio
de transporte publico urbano es por ser mas econdmico que representa un 67%,
seguidamente de un 20% por ser la Unica opcion de transporte, en comparacion al menos

relevante es que el servicio es rapido y seguro que representan un 6%.

Tabla 3.10
Accesibilidad de distancia por el servicio de transporte publico urbano en el distrito

El Porvenir, 2019.

Accesibilidad de distancia Total Porcentaje
Cercano 125 33%
Intermedio 174 46%
Lejano 83 22%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.10 se aprecia que, la gran mayoria de los usuarios encuestados respecto
a la accesibilidad de distancia de tomar el servicio de transporte publico urbano, mayormente
es intermedio que representa un 46%, en comparacién con la accesibilidad menos relevante
es lejano que representa el 22%, si bien es cierto entre las tres opciones no existe mucha

diferencia, ya que oscila entre 13 y 11 puntos porcentuales.
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Obijetivo especifico 02: Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio

de transporte publico urbano en el distrito EI Porvenir, 2019.

Tabla 3.11
Niveles de Satisfaccion del usuario del servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 20109.

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Alto 15 4%
Medio 277 73%
Bajo 90 24%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.11 se observa que, el 73% de los usuarios encuestados afirma que existe
un nivel medio de satisfaccion con respecto al servicio brindado de las empresas precedentes
de Libertad S.A. y El Cortijo S.A. en el distrito EI Porvenir 2019. En la Figura 8.1
(Anexo 8), presenta la informacion del nivel de satisfaccion de acuerdo a cada dimension de
la variable satisfaccion, obteniendo asi en la dimension de comodidad un 62% de usuarios
presentan un nivel de satisfaccion medio con respecto a los asientos del micro, la capacidad
de personas, el ingreso de ambulantes y el nivel de musica, por otro lado, en la dimension
de seguridad se obtuvo que un 53% de usuarios tienen un nivel bajo de satisfaccion con
respecto a la velocidad que transita el vehiculo, la forma de manejo del conductor, los
implementos de seguridad y sobre todo las sefiales de emergencias que tiene que tener cada
unidad de transporte, asi mismo en la dimension valor percibido un 53% de usuarios
presentan un nivel de satisfaccion medio con respecto al tiempo que se dirige el usuario a su
lugar de destino, la tarifa que paga y sobre todo la cortesia por parte del conductor y/o
cobrador, por ultimo, en la dimensién imagen un 54% de usuarios presentan un nivel bajo
de satisfaccion con respecto a la limpieza interna del vehiculo y el estado fisico para poder

brindar este tipo de servicio.
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Obijetivo especifico 03: Determinar la relacidn entre la satisfaccion del usuario del servicio de transporte publico urbano y los indicadores del
perfil en el distrito EI Porvenir, 2019.

Tabla 3.12

Relacion entre satisfaccion y los indicadores de perfil del usuario del servicio de transporte publico urbano en el distrito El Porvenir, 2019.

Indicadores de perfil del usuario

Relacion . Edad Ocupacion - Ingreso Tarifa Gasto Motivo Frecuencia Accesibilidad Distancia
Género familiar
Chi-cuadradode  Sig.asintotica (2,59 go9  gog 603 865 002 004 566 015 000 087
Pearson caras)
Razon de 267 ,890  ,433 600 865 ,004 011 439 016 023 082
. ., verosimilitud
Satisfaccion N de casos
validos 382 382 382 382 382 382 382 382 382 382 382

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.12 se observa que, hay una correlacion significativa entre la satisfaccion del usuario de servicio de transporte publico urbano
con la tarifa que paga por el servicio que recibe, de igual manera se aprecia una correlacién con el gasto semanal que tiene el usuario por utilizar el
servicio de transporte publico, asimismo se percibe que hay una correlacién con la frecuencia de uso que viene a ser la cantidad de veces que utiliza
a la semana el usuario dicho servicio, por Ultimo observamos que existe una correlacion con la accesibilidad que tiene el usuario por utilizar el
servicio de trasporte publico, por lo que, dieron a entender que utilizan dicho servicio por ser mas econémico. Por todo lo mencionado, se determina
que existe una correlacion, ya que los valores de la significancia son 0.002, 0.004, 0.015 y 0.000 los cuales son menores de 0.05. Sin embargo, se
observa también que en los indicadores de perfil del usuario como: género, edad, ocupacion, rol en la familia, ingreso mensual, motivo de viaje y
distancia, no existe asociacion con la variable satisfaccidon porque sus valores oscilan entre 0.269, 0.899, 0.606, 0.603, 0.865, 0.566 y 0.087, siendo

mayores que el nivel de significancia.
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Contrastacion de hipotesis

Tabla 3.13
Relacion entre el perfil del usuario del servicio de transporte publico urbano y el nivel de

satisfaccion del usuario en el distrito El Porvenir, 2019.

Relacion Nivel de satisfaccion
Chi-cuadrado de Pearson Sig. asintdtica (2 caras) ,876
Razon de verosimilitud ,690

Perfil del usuario N de casos validos 382

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 3.13 se aprecia que, no existe una relacion entre el perfil del usuario de
servicio de transporte publico urbano con el nivel de satisfaccion a nivel general, aun cuando
existen ciertas correlaciones en algunos indicadores, ya que, existe una significancia mayor
de 0.05, por lo tanto, se acepta HO y se rechaza la hipotesis de investigacion, se entiende que
el perfil del usuario no se asocia con el nivel de satisfaccién que recibe el usuario por el

servicio que le brindan las empresas de servicio de transporte publico urbano.
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IV. DISCUSION

En la investigacion se percibié que hoy en dia, los usuarios del servicio de transporte
publico urbano requieren recibir un mejor servicio y que puedan cumplir con sus
expectativas. Ademas, el usuario cada dia identifica el cambio que realizan las empresas
tanto en el interior y exterior del microbds, como el trato que le da el conductor y/o cobrador
al momento de subir a la unidad o cuando identifica si es la letra y nimero correcta de su
ruta a donde se dirige, como también si la unidad es nueva o antigua; por ello, se recopil6 la
informacion de los usuarios que utilizan dicho servicio para identificar el perfil y el nivel de
satisfaccion con respecto al servicio brindado de las empresas precedentes Libertad S.A. y
El Cortijo S.A. en el distrito El Porvenir, con el proposito de que las empresas tomen
conciencia que no estdn brindando un servicio adecuado que puedan satisfacer las
necesidades del publico. Sin embargo, si las empresas de transporte publico mejoraran la

calidad de servicio, mejorara su imagen.

Se aplico una encuesta a los usuarios del servicio de transporte publico urbano en las
empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. en el distrito EI Porvenir, lo cual, se encontraron
limitaciones para poder llevar acabo el desarrollo de las encuestas, debido a que algunos
usuarios encuestados evidenciaron su incomodidad al momento de pedirles que nos puedan
colaborar en el llenado del cuestionario con respecto a la variable del perfil del usuario, pero
se les explicd que es para el desarrollo de una investigacion de tesis y que son datos
aproximados para lograr obtener datos confiables y poder desarrollar los objetivos

propuestos del estudio.

En la Tabla 3.1 a la 3.10 en los resultados obtenidos sefialan que, el perfil del usuario
es de género femenino con un rango de edad de 14 a 26 afios, como rol de la familia es hijo
0 hija que se dedica a estudiar o trabajar, tiene un ingreso mensual menos de 299 soles y que
gasta entre 10 a 14 soles semanales aproximadamente por utilizar el servicio de transporte
publico urbano de forma bidireccional, ya que es el Unico acceso mas economico, esto se
corrobora con lo sefialado por Villanueva y Palermo (2005) quienes concluyen que, las
mujeres tienen una fuerte participacion en el uso de transporte publico, debido a que son
amas de casa y tienen diferentes actividades en el hogar, como: llevar a los nifios a la escuela,
ir al supermercado o incluso ir a trabajar y a la vez ir a estudiar, ademas indica tener un fuerte

flujo de estudiantes como también personas de la tercera edad. Asimismo, se reafirma con
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lo sefialado por Obregdn y Bentanzo (2015) quienes concluyen que, el sueldo que obtienen
las personas contribuye significativamente en la decision de elegir el medio de transporte.
Por lo tanto, se concluye que el perfil del usuario de servicio de transporte publico urbano,
son personas jovenes que en su mayoria se dedican a estudiar y trabajar, optando por el
servicio de transporte publico para movilizarse a sus respectivos lugares y asi realizar sus
actividades durante el dia, dicho servicio es accesible por ser mas econémico por la tarifa

que el usuario paga, ademas, esta vinculado con su nivel socioeconémico de cada usuario.

En la Tabla 3.11 los resultados obtenidos sefialan que, los usuarios encuestados no se
encuentran satisfechos con el servicio que les brindan las empresas Libertad S.A. y El Cortijo
S.A. en el distrito EI Porvenir, donde se identifico que, el usuario tiene un nivel de
satisfaccion medio, por motivo que las empresas no cumplen con sus expectativas, muchos
de ellos manifestaron que el medio de transporte no presenta una seguridad para el usuario,
por razones que los vehiculos no cuentan con los implementos de seguridad, exceso de
velocidad, falta de respeto al usuario e incluso existe robo dentro del vehiculo por el exceso
de pasajeros, lo cual, se ratifica con la investigacion de Valarezo (2018) quien concluyo que,
los usuarios se encuentran insatisfechos, ya que existe demora en el recorrido donde hay una
inseguridad, asimismo no existe un trato cordial de respeto y amabilidad por parte del
personal hacia el usuario. Finalmente se concluye que los usuarios necesitan ser tratados de
una manera respetuosa y brindarles seguridad en el recorrido para que aumente su nivel de

satisfaccion.

En la Tabla 3.12 en los resultados obtenidos se logré determinar la relacién entre la
satisfaccion del usuario del servicio de transporte publico urbano y los indicadores del perfil
en el distrito EI Porvenir 2019, en donde la satisfaccion del usuario tiene una correlacion con
algunas caracteristicas de su perfil, las cuales son: la tarifa que paga el usuario, el gasto
semanal por utilizar el servicio, la frecuencia de viaje y la accesibilidad del servicio, lo cual,
se ratifica con la investigacion de Huiza (2017) concluye que, las caracteristicas del perfil
del cliente que presentan una relacion con la satisfaccion son: el estado civil, el grado de
instruccion y la razon por la cual el cliente acude al servicio, en los tres casos el nivel de
significancia fue menor de 0.05. Por lo tanto, se concluye que existe una correlacion entre la

satisfaccion con algunas caracteristicas del perfil del usuario por utilizar cualquier servicio.
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En la Tabla 3.13 en los resultados obtenidos se determind la contrastacion de hipotesis
de la investigacion, donde se sefiala que no existe una correlacion entre ambas variables, por
lo tanto, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis de investigacion, esto se puede
corroborar por Rabit (1994) indica que, el perfil del usuario es un conjunto de caracteristicas
que conforma factores personales, sociales, econdémicos, culturales y psicolégicos.
Asimismo, se refuta con lo sefialado por Mendoza (2013) donde sefiala que, para identificar
las caracteristicas de los usuarios del servicio ofrecido se debe realizar un analisis de
investigacion. Ademas, se reafirma por Warner (2006) quien menciona que, la investigacion
es una técnica que ayuda a tomar decisiones y ofrecer un buen servicio para el usuario,
logrando asi cumplir con sus expectativas para que haya un alto grado de satisfaccion. Por
lo tanto, se concluye que ambas variables son independientes, que no tiene nada que ver el
perfil y la satisfaccion del usuario por utilizar el servicio brindado, para ello, se necesita que
las empresas identifiquen y analicen su segmento de mercado antes de lanzar un servicio o

un bien para mantener satisfecho al publico en general.
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5.1

5.2.

5.3.

V. CONCLUSIONES

En la investigacion se logro identificar el perfil del usuario del servicio de transporte
publico urbano en el distrito EI Porvenir 2019, en donde se concluye que el perfil del
usuario del servicio de transporte publico es de género femenino teniendo un rango de
edad entre 14 a 26 afos, en cuanto al rol en la familia es hijo o hija, tiene un ingreso
mensual aproximado de 299 soles, gasta un promedio de 10 a 14 soles semanales por
utilizar el servicio, pagando una tarifa de un sol, utiliza el servicio para ir a estudiar
y/o trabajar con una frecuencia de viaje de 16 veces a la semana, acceden al servicio
por ser mas economico. Por lo tanto, el perfil del usuario del servicio de transporte
publico urbano, tiene mas acogida por personas jovenes, que en su mayoria optan por
el servicio para movilizarse a sus respectivos centros de estudio y/o trabajo, pagando
una tarifa Unica a la distancia a donde se dirige, ya sea cercano, intermedio o lejano,
todo lo mencionado tiene mucho que ver con el nivel socioeconémico de cada persona

para elegir el medio de transporte (Tabla 3.1 a la 3.10).

En la investigacion se logro identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios del
servicio de transporte publico urbano en el distrito EI Porvenir 2019, en donde se
concluye que, el 73% de los usuarios se encuentran con un nivel de satisfaccion medio
con respecto al servicio que reciben, por motivo que las empresas no cumplen con las
expectativas del usuario. Por lo tanto, el nivel de satisfaccion del usuario, dependera
que cada empresa brinde un servicio de calidad de acuerdo a las dimensiones de
satisfaccion, de la misma manera pueda cumplir con las expectativas de cada usuario

para aumentar su nivel de satisfaccion por el servicio brindado (Tabla 3.11).

En la investigacion se logré determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario del
servicio de transporte publico urbano y los indicadores del perfil en el distrito El
Porvenir 2019, en donde se concluye que, la satisfaccion del usuario tiene una
correlacion con algunas caracteristicas de su perfil, las cuales son: la tarifa que paga
por el servicio, el gasto que tiene por utilizar el servicio de transporte publico urbano,
la frecuencia de viaje semanal y la accesibilidad por utilizar el servicio; en los cuatro
casos su nivel de significancia es de 0.002, 0.004, 0.015 y 0.000, los cuales son
menores de 0.05. Por lo tanto, existe una correlacion entre la satisfaccion con algunas

caracteristicas del perfil del usuario por utilizar cualquier servicio (Tabla 3.12).
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5.4.

En el estudio se determind la contrastacién de hipdtesis de la investigacion, donde se
concluye que no existe una relacién entre ambas variables, ya que el valor de
significancia es mayor que 0.05. Asimismo, se pudo constatar las hipotesis, aceptando
la HO y rechazando la hipotesis de investigacion. Por lo tanto, el perfil del usuario y la
satisfaccidn son independientes, para ello, se necesita que las empresas identifiquen y
analicen su segmento de mercado antes de lanzar un servicio o un bien para mantener

satisfecho al publico en general (Tabla 3.13).
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VI. RECOMENDACIONES

Esta investigacion no debe considerarse como un producto final, sino como un comienzo de

mejorar y desarrollar nuevas investigaciones acerca del rubro de transporte pablico urbano,

concientizando a las identidades publicas, para poner en accion los problemas que nos

aquejan a todos los pobladores trujillanos.

6.1.

6.2.

6.3.

A los Gerentes generales de las empresas de transporte publico urbano se recomienda
promover el servicio de transporte sostenible y seguro, brindandole confiabilidad al
usuario, ya que segun resultados del estudio, el usuario requiere seguridad, para ello,
debe existir un cronograma de inspeccion de los implementos de seguridad que deben
contar cada unidad de transporte, asi mismo se debe implementar un cronograma anual
de revision técnica que se debe realizar a cada unidad en un tiempo determinado
dependiendo su antigliedad, dichos cronogramas deben estar pegados dentro del
autobus para ser visualizados por los usuarios. Ademas, se sugiere a los responsables
de cada unidad del servicio de transporte publico urbano renovar sus unidades de
transporte, esto conllevara a que los usuarios evalUen los criterios econdémicos y

sociales para que haya una tarifa justa.

A los conductores y cobradores de las empresas de transporte publico urbano se le
sugiere mantener limpio las unidades, asi como el aseo personal, ya que se ve reflejado
el respeto que se les brinda a los usuarios, ademas, realizar capacitaciones para su
formacidén personal y brindar un mejor servicio al usuario, asimismo se tendré que
realizar programas de incentivo para los trabajadores, llamado cero multas, papeletas

e infracciones.

A los administradores de las empresas de servicio de transporte publico urbano se
recomienda implementar un sistema digital para la cobranza del pasaje, es decir a
través de una tarjeta recargable, ya que seria mas factible para que usuario pueda
utilizar el servicio de transporte, ademas la tarjeta recargable, tendr& un descuento en
la primera recarga con 3 pasajes gratuitos sin fecha de vencimiento. Por otro lado, se
sugiere crear un aplicativo para mejorar la viabilidad del usuario, con el fin de verificar
el autobus correcto a donde el usuario se dirige, también podra observar la ubicacion
de su autobus actualizada cada segundo, donde podré verificar los kilometros para
llegar a su destino y el tiempo aproximado que tardara en llegar de acuerdo a los
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paraderos establecidos en la ciudad de Trujillo, ademas, dentro del aplicativo, habra
un buzoén de sugerencias, que sera totalmente andnimo, donde cada usuario tendra el
acceso de reportar sus quejas o problemas detectados que sucede durante el servicio
brindado.

6.4. A las autoridades se recomienda implementar medidas de regularizacion y control de
itinerario a ser cumplido por la unidad de transporte destacandose la prohibicién de
recoger pasajeros en lugares no establecidos, asi como de paraderos innecesarios que
contribuyan a retrasar el tiempo establecido para cada trayecto, para ello, se debe
implementar paradas con su respectivo croquis informativo de los horarios, origen de
su punto de salida y llegada, las rutas de su recorrido sobre las diferentes lineas de
transporte, como también implementar pantallas donde indiquen la aproximacion de

la espera de cada autobus.

A los futuros investigadores se les recomienda hacer un estudio explicativo con disefio
cuantitativo experimental, con el fin que se aplique la propuesta realizada en esta
investigacion para mejorar la satisfaccion del usuario del servicio de transporte publico

urbano.
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VIl. PROPUESTA

7.1. Titulo

“Los trujillanos merecemos un transporte publico digno™.
7.2. Fundamentacion

A partir de la investigacion desarrollada, se propone la propuesta en ejecucion de
un estudio profundo, cuyo proposito principal es brindar un servicio de calidad para
incrementar la satisfaccion del usuario, por que el usuario del servicio de transporte
publico urbano no se encuentra satisfecho, puesto que, las empresas que brinda dicho
servicio, no cuentan con una correcta planificacion, organizacion, regulacién y control de

transito en el rubro de transporte pablico urbano.

7.3. Objetivos

7.3.1. Objetivo general

Proponer un plan de acciones para incrementar la satisfaccion del usuario del

servicio de transporte publico urbano.
7.3.2. Objetivos especificos

- Elaborar cronogramas de inspeccion a cada unidad de servicio de transporte publico.

- Realizar programas de capacitaciones e incentivar al personal para brindar un mejor
servicio de transporte publico.

- Redisefiar el sistema de servicio de transporte publico urbano sobre las vias,

estaciones, horarios y medios de pago.
7.4. Ejecutores del proyecto

La ejecucion de este proyecto, lo realizaran las empresas de transporte publico
urbano para mejorar su calidad de servicio, lo cual debera implementar cada vez que

incremente unidades nuevas para su Servicio.
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7.5. Plan operativo

7.5.1. Objetivo especifico 01: Elaborar cronogramas de inspeccion a cada unidad de servicio de transporte publico.

7.5.1.1. Actividades

Fecha de inicio 01/01/2020 Fecha final 01/01/2021
DEEIETCR Financiamie
N° Actividades Accion Responsables de Dirigido Recursos nto
verificacion
Inspeccionar cada unidad sus instalaciones y
ambiente interior de cada unidad (Revisiones
técnicas) que lo realizard un especialista (Ing. Formatos de
Mecanico) anualmente. En caso que sea un vehiculo inspeccién
nuevo, tienen que pasar como maximo 3 afios de Conductores
Elaborar  antigliedad, para que realice su primera revision. P y Humanos,
- o . Area -
1 programas de Inspeccionar y verificar los implementos de S responsables tecnolédgicos S/34,210.00
X . ) ; o . Administrativa :
inspecciones seguridad como extintor y botiquin de cada unidad PETS de cada y materiales
de transporte de manera mensual. unidad
Evidenciar la informacion mediante documentos de
verificacion, ademas el usuario podra visualizar el Fotografias
control de cada unidad de transporte dentro del
vehiculo.
Verificar el N° de inspecciones programadas Conductores
Desarrollar el Verificar el N° de inspecciones realizadas A y
2 programade Re ; inistrati Area Informes responsables  Humanos  S/1,000.00
_ _ portar mensualmente al area administrativa, para  agministrativa ~ mensuales p ,
INSPECCIONES  dar seguimiento y controlar los documentos de de cada
verificacion. unidad

Nota: Elaboracién propia.
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7.5.1.2. Metas

- Lograr que el 80% de usuarios se sientan seguros al viajar en el servicio de

transporte publico.

- Lograr que el 90% de unidades de transporte publico cuenten con los

implementos de seguridad.

- Lograr que el 90% de conductores estén informados sobre la importancia de

los implementos de seguridad en caso de una emergencia.

7.5.1.3. Financiamiento

N° Actividades Recursos Cantidad Pr_ecp Total
unitario
Humanos
Especialista 1 persona S/1,000.00 S/1,000.00
Tecnologicos
Impresora 1 unidad $/1,500.00 S/1,500.00
Computadora 1 unidad S/2,000.00 S/2,000.00
Materiales
Elaborar Papel bond 5 paquetes S/14.00 S/70.00
1  Programas Cortadora 1 unidad S/450.00 S/450.00
. de Lapiceros 1 caja S/15.00 S/15.00
INSPECCIONES  Cinta de embalaje 10 unidades S/2.50 S/25.00
Martillo de
emergencia 110 unidades $/25.00  S/2,750.00
Botiquin
impl%me tado 110 cajas S/150.00 S/16,500.00
Extintor 110 unidades S/90.00  S/9,900.00
Sub total S/34,210.00
Desarrollar  Humanos
o elprograma  Egpecialista 1 persona $/1,000.00  S/1,000.00
nspecgiones Sub total  $/1,000.00
Total S/35,210.00

Nota: Elaboracién propia.
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7.5.2. Objetivo especifico 02: Realizar programas de capacitaciones e incentivos al personal para brindar un mejor servicio.

7.5.2.1. Actividades

Fecha 06/01/2020 Fecha 31/07/2020
N°  Actividades Descripcion Responsables Dirigido Fecha Recursos Financiamiento
Verifi | Verificar al personal el cumplimiento del uniforme
1 egtr ;d'ga(; eei que representa a la empresa y su aseo personal. Area de Recursos Conductores y/o  Enero de HUManos S/1.000.00
personal Verificar cada unidad de transporte sobre su higiene Humanos cobradores 2020 D
interno del vehiculo.
Lo Crear un disefio de programa junto con los
Disefiar el regnonsables del area de recursos humanos, con el fin )
programa para - ge tratar temas importantes llamado: el buen aspecto Area de Recursos Conductoresy/o  Marzo de Humar_ms y $/5.170.00
da;eurn _rCn_(e)jor personal y mantener la unidad limpia. Humanos cobradores 2020 materiales
vici
Socializar el programa con el personal de la empresa.
Cada programa incluird triptico informativo, lo cual,
los trabajadores podran leer los temas a tratar antes de
la ponencia.
3 Capacitar al ~ Los responsables del area que realizara las Avrea de Recursos Conductoresy/o  Mayo de HUManos S/2 500.00
personal capacitaciones, deberan contratar a un especialista Humanos cobradores 2020 D
experto con experiencia.
Cada capacitacion sera evidenciada y evaluada en
talleres practicos de desempefio.
_Dgr El area debera hacer el seguimiento y controlar la Area de Recursos Conductores y/o  Julio de Humanos y
4 seguimiento a . -, o . S/1,500.00
la ejecucion correcta ejecucion de las capacitaciones. Humanos cobradores 2020 materiales

Nota: Elaboracién propia.
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7.5.2.2. Metas

- Lograr que el 90% de los conductores y cobradores mantengan su higiene
personal con su respectivo uniforme que los identifica como empresa.

- Lograr que el 90% de los conductores y cobradores brinden un trato cordial
al usuario.

- Lograr que el 90% de los conductores y cobradores presenten un buen aspecto
personal al momento de brindar el servicio al usuario.

- Lograr que el 80% de los usuarios se sientan comodos en un lugar seguro y
limpio.

- Lograr que el 80% de usuarios de servicio de transporte publico se sientan
satisfechos con el servicio recibido.

7.5.2.3. Financiamiento

N°  Actividades Recursos Cantidad Pr_eup Total
unitario
Verificarel Humanos
1 estado del Especialista persona $/1,000.00 S/1,000.00
personal Sub total  S/1,000.00
Humanos
o Especialista persona S/1,500.00
Disefiar el “prateriales
2 p(;ograma Para  panel bond paguetes S/14.00  S/70.00
ar un mejor :
servicio Laptop unidad S/2,400.00 S/2,400.00
Proyector unidad S/1,200.00 S/1,200.00
Sub total  S/5,170.00
) Humanos
3 Cagi‘;‘fﬁ;la' Especialista persona $/2,500.00  S/2,500.00
P Sub total $/2,500.00
Dar Humanos
4 seguimientoa  Especialista persona $/1,500.00 S/1,500.00
la ejecucion Sub total S/1,500.00
Total S/10,170.00

Nota: Elaboracion propia.
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7.5.3.1. Actividades

Fecha de inicio 06/01/2020 Fecha final 31/07/2020
N°  Actividades Descripcion Responsables Dirigido Fecha Recursos Financiamiento
Verificar los documentos de los trabajadores de la empresa,
como también la documentacién del vehiculo.
Verificar en las paginas web del MTC y del SATT, para
Conocer la  realizar la consulta de manera mensual d(_e cada uno de los Area Conductores y Enero de HUmanos
1 estadisticade Vvehiculos (placa) y el record de los trabajadores para conocer Administrati responsables de 2020 ¢ bai y S/3,000.00
las multas el estado de papeletas, multas, infracciones, entre otros. ministrativa la unidad ecnologicos
Crear un formato en Excel, para evidenciar el historial de cada
placa y trabajador.
Reportar mensualmente al area administrativa.
Crear un disefio de programa, nombrado "cero multas”, tendra
Disefiar el  la estructura de cada programa de capacitacio_ne_s, ademas A Conductores y M d H
2 programa  tendran un manual de prevencion y el procedimiento para Admi Fef fi responsables de ;BZZOO € ¢ umf\,no_s Y S/3,500.00
cero multas consultar al MTC Yy al SATT. ministrativa la unidad ecnologicos
Socializar el programa con el personal de la empresa.
Los programas incluirdn un cronograma que se dara en un
plazo mensual, como también, se dara una sintesis de cada
tema a tratar. i}
Capacitar al . L , Area Conductores y Mayo de Hunjar_]os,
3 personal Los responsables de realizar las capacitaciones, deberan Administrativa responsqbles de 2020 tecnolog_lcos y S/5,900.00
contratar a un especialista de los temas a tratar. la unidad materiales
Cada capacitacidn sera evidenciada y evaluada en talleres
practicos de desempefio.
Disefiar Crear un dlseqo dp programa_de incentivos para que pumplan ) Conductores y _
4 programa de las Ieygs de transito los trabajador_es, este programa tiene el Area _ responsables de Julio de HUMAanos S/2.000.00
incentivos proposito de reconocer a los trabajadores y a los responsables  Administrativa la unidad 2020 A

de cada unidad de transporte.

Nota: Elaboracién propia.
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7.5.3.2. Metas

- Lograr que el 90% de los conductores cumplan con las leyes de transito.

- Lograr que el 90% de los conductores prevengan papeletas, infracciones o

multas por la PNP.

7.5.3.3. Financiamiento

N° Actividades Recursos Cantidad Pr_emp Total
unitario
Humanos
Conacer la Especialista 1 persona  $/1,000.00 S/1,000.00
estadistica -
1 de las Tecnoldgicos
multas Computadora 1 unidad S/2,000.00 S/2,000.00
Sub total  S/3,000.00
Humanos
Especialista 1 persona  S/1,000.00 S/1,000.00
Disefiar el  Tecnoldgicos
2 programa Impresora 1 unidad S/1,500.00 S/1,500.00
cero multas Pratector de . $/1,000.00 S/1,000.00
pantalla 1 unidad
Sub total  S/3,500.00
Humanos
Especialista 1 persona  S/2,000.00 S/2,000.00
Tecnoldgicos
Céamara 1 unidad S/2,500.00 S/2,500.00
Capacitar al Materiales
personal Papel bond 5 paquetes S/14.00 S/70.00
Cortadora 1 unidad S/450.00 S/450.00
Anilladora 1 unidad S/800.00 S/800.00
Lapiceros 4 paquetes S/20.00 S/80.00
Sub total  S/5,900.00
Diseflar ~ Humanos
4 Programa Especialista 1 persona  S/2,000.00 S/2,000.00
ince?]fivos Subtotal  $/2,000.00

Total S/14,400.00

Nota: Elaboracién propia.
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7.5.3.4. Cronograma

N° Actividades Ene-20 Mar-20 May-20 Jul-20
1 Conocer la estadistica de las multas

2 Diseniar el programa cero multas

3 Capacitar al personal

4 Disefar programa de incentivos

Nota: Elaboracion propia.
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7.5.4. Objetivo especifico 03: Redisefar el sistema de servicio de transporte publico urbano sobre las vias, estaciones, horario y medios de pago.

7.5.4.1. Actividad

Fecha de inicio  03/02/2020 Fecha final 03/02/2021
N° Actividades Descripcion Objetivo Responsables Dirigido Recursos  Financiamiento
Identificar las rutas de cada linea de servicio ~ Aprovechar de mejor manera
de transporte publico. las vias y calles de mayor
Evaluar el tiempo de recorrido, tanto de ?ncho_para la circulacion de
origen y lugar de destino. as u_nldades de transporte
publico.
Una vez identificado las rutas, se debera Controlar los estacionamientos
implementar paraderos con su respectivo en las paradas y carriles
croquis informativo de los horarios en las exclusivas para el autobus.
calles de la provincia de Trujillo, tomando en Controlar la subida v el
cuenta la distancia de cada parada, disefio, el desembarco de asayeros en
Redisefiar el acceso de los pasajeros y la coordinacion las paradas pasa
sistema de  semaforica. P ' Area Municipalidad ’
transporte  Incrementar carriles exclusivos para los Controlar cada semestre la Administrativa  del Porvenir Humanos 5/3,360.00
plblico  autobuses en horas punta. Revision técnica vehicular en

Mejorar la sefializacién vial como: espejos,
sefializaciones verticales y horizontales.
Determinar el flujo de trénsito en las
unidades de transporte publico, referido con
la mayor agilidad, menor tiempo de
recorrido, menor contaminacion, mayor
seguridad para los usuarios y sobre todo
mejorar la calidad del servicio.

Para ello se debera contratar a un especialista
experto en el rubro del servicio de transporte.

las unidades de transporte
publico.

Concientizar a los ciudadanos
y a cada uno de los gestores
involucrados en el servicio de
transporte publico, con la
finalidad de educarlos y
acostumbrarlos a respetar las
leyes y mejorar la calidad de
vida de la ciudadania.

Nota: Elaboracion propia.
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7.5.4.2. Metas

- Lograr que el 70% del servicio de transporte publico urbano sea eficiente.
- Lograr reducir un 60% de accidentes vehiculares.
- Lograr que el 70% de usuarios se adapten al cambio, es decir el uso de los

paraderos.

7.5.4.3. Financiamiento

N° Actividades Recursos Cantidad Precio unitario Total
Redisefiar el Humanos
edisenar € Especialista 1 persona S/3,000.00 S/3,000.00
sistema de Econdmicos
transporte
b Pasajes 30 veces S/7.00 S/210.00
publico
Otros S/150.00

Sub total S/3,360.00

Total S/3,360.00

Nota: Elaboracion propia
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de consistencia de perfil y satisfaccion del usuario

Titulo Problema Objetivos Hipdtesis Variable Definicion Def|n|c_|on Dimensiones Indicadores Items Escala de
Conceptual Operacional valores
Género 1
General Especificos Factores
El verfil del Esta variable se personales Edad 2
usFLJJario es medid att_ravés_ de Ocupacion 3
un cuestionario
RPN Factores ; -
gir;ir(;?g:gg:a que se aplicé a los sociales Tipo de rol en la familia 4
O1: Identificar el perfil Perfil del com i usuarios de la
] portamiento, h . ) )
Determi del uzuarlo del Hi: Existe relacion Usuario ya que es ‘;mxrisz IL(I:boerE?g Factores Nivel de ingreso 5 Nominal
- eterminar  servicio de transporte ) ; ; A 5mi
ué entre el perfil del influenciado por - economicos .
reolgci()n la relacién ptiblico urbano en el usuarr;o del diferemesp S.A. del distrito Gasto semanal del servicio 6y7
existe entre  entre perfil distrito EI Porvenir, servicio de factores (Kotler _El Porvenir, para - Motivo de viaje 8
i del usuario 2019. “hli identificar el perfil actores
el perfil del A transporte publico y Keller, 2012). del usuario culturales - —
Perfil del usuario del ~ del SSI'VICIO O Identificar el nivel urbano y su nivel : Frecuencia de uso del servicio 9
usuario del  servicio de e 2. laentmcar el nivel - ge satisfaccion en Factores . -
transporte  Transporte  transporte - de satisfaccion de los el distrito El psicolégicos Accesibilidad del servicio 10y11
Gblico Publico publico usuarios del servicio Porvenir, 2019. - o
urgano ysu  Urbanoy  Urbanoysu  detransporte pliblico Asientos disponibles 12,13y14
nivel de su nivel de nivelde — urbano en el distrito El Ho: No existe . Capacidad de personas dentro del micro 15
satisfaccion  satisfaccion  satisfaccion Porvenir, 2019. relacion entre Para medir la Comodidad : 3o ambul 1
enel enel enel . ) perfil del usuario El nivel de variable se utilizo ngreso de ambulantes 6
distrito El distrito El distrito El Os: Determinar la del servicio de satisfaccion es  UN cuestionario en Nivel de volumen de misica 17
Porvenir, Porvenir, Porvenir, relacion entre la transporte publico o e o adode I €Scala de Likert,
2019. 2019? 2019. sa_tlsfacmon Fif;‘l urbano y su nivel del usuario comparacion la d4ese aplico a los Velocidad 18
usuario del serviciode e satisfaccion en ercpe cion de usuarios de la -
transporte plblico el distrito El FOS be%eficios empresa Libertad Sequridad Forma de mangjo 19y20
~ urbanoylos Porvenir, 2019. . S.A. y El Cortijo ; Ordinal
indicadores del perfil que obtlene.con S A del distrito Implementos de seguridad 21
en el distrito El las expectativas g, Porvenir, para Sefiales de emergencia 22
Porvenir, 2019. queteniade qenviicar el nivel : —
recibirlos de satisfaccion de Tiempo de viaje 23
(1ldefonso, los usuarios que Valor Tarifa del pasaj 24, 25y 26
. _ e arifa del pasaje y ey
2005). adquiere este tipo percibido -
de servicio. Cortesia del conductor y cobrador 27
Limpieza interior del micro 28
Imagen — -
Estado fisico del micro 29

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 02: Cuestionario de perfil y satisfaccién del usuario

CUESTIONARIO

| N° DE ENCUESTA |

|

El presente cuestionario tiene como finalidad recoger informacion del perfil del usuario y su nivel de
satisfaccion de los usuarios que utilizan el servicio de transporte publico urbano de las empresas
Libertad S.A. y El Cortijo S.A. Solicitamos que nos colabore con su respuesta. Marque con una X la
respuesta que crea conveniente.

e ;Usted utiliza el transporte publico urbano?

Si 1 (CONTINUE)
No 2 |(AGRADEZCA, REGISTRE Y TERMINE)
e ;Que tipo de transporte utiliza?

Micro 1

Combi 2

Colectivo 3

Taxi 4

Moto taxi 5

e ;Usted utiliza el transporte publico de las empresas Libertad S.A. o El Cortijo S.A.?

Si

1

No

2

(CONTINUE)

e ;Usted administra un presupuesto para su gasto de viaje?

Si

1

No

2

(CONTINUE)

(AGRADEZCA, REGISTRE Y TERMINE)

(AGRADEZCA, REGISTRE Y TERMINE)

VARIABLE 1 - PERFIL DEL USUARIO

DIMENSION 1.1 FACTORES PERSONALES

Indicadores

NO

ITEMS

Género

Género

Masculino

Femenino

Edad

Edad

Entre 14 a 26 afios

Entre 27 a 39 afios

Entre 40 a 52 afios

Entre 53 a 64 afios

AIWIN|PF

Ocupacion

¢ Cudl es tu ocupacion?

Trabajador Independiente

Trabajador dependiente

Estudiante

Ama de casa

Otros:

OB W[

DIMENSION 1.2 FACTORES SOCIALES

Rol en la Familia

¢ Cuél es tu rol en la familia?

Padre o Madre

Hijo o Hija
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DIMENSION 1.3 FACTORES ECONOMICOS

Indicadores

NO

ITEMS

Ingreso mensual

¢Cual es tu nivel de ingreso mensual?

Menos de 299 soles

1

Entre 300 a 599 soles

Entre 600 a 899 soles

Entre 900 a 1,199 soles

Entre 1,200 soles a mas

g lwiN

Tipo de tarifa

¢ Qué tipo de tarifa usted paga?

Pasaje directo (S/ 1.40)

Urbano (S/ 1.00)

Universitario (S/ 0.70)

Escolar (S/ 0.50)

AlwWN|E

Gasto semanal del servicio

¢ Cuénto es su gasto semanal en promedio por utilizar el servicio?

Menos de 4 soles

1

Entre 5 a 9 soles

Entre 10 a 14 soles

Entre 15 a 19 soles

Maés de 20 soles

g lwiN

DI

MENSION 1.4 FACTORES CULTURALES

Motivo de viaje

¢ Cudl es su motivo de viaje?

Trabajo

Estudios

Compras

Visitas

Otros:

AW INF-

Frecuencia de viaje

Usted utiliza el medio de transporte de una forma:

Unidireccional

‘ 1.1. 3 Veces ‘ 1.2.5 Veces ‘ 1.3. 7 veces ‘

Bidireccional

‘ 2.1.8 Veces ‘2.2. 16 Veces‘ 2.3.24 Veces ‘

D

MENSION 1.5 FACTORES PSICOLOGICOS

Accesibilidad del servicio

10

¢Por qué usas el servicio publico?

Econ6émico

1

Coémodo

Rapido

Seguro

Unica opcion de transporte

2
3
4
5

11

El nivel de acceso de ida y vuelta en cuanto a la distancia para utilizar el

transporte publico es:

Cercano

Intermedio

Lejano
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Considerando la siguiente leyenda, sefiale en la columna dicha, su grado de satisfaccién con los siguientes

aspectos.

Escala

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho

R INW B~ O

Muy insatisfecho

Si alguna pregunta no corresponde exactamente, por favor asdcielo con la condicion méas semejante a su

interpretacion.

VARIABLE 2 - SATISFACCION DEL USUSARIO

DIMENSION 2.1 COMODIDAD

Indicadores | N° ITEMS ESCALA
314
12 | Como te sientes con el estado de los asientos del vehiculo. 3|4
Asientos 13 | La posibilidad de encontrar asientos disponibles. 2134
disponibles
14 | Esté de acuerdo con la cantidad de asientos reservados. 2134
Cag:fsigggsde 15 | La capacidad de personas es aceptable en el transcurso del viaje. 213(4
;;%ﬁ;onf; 16 | Como te sientes con el ingreso de ambulantes y/o cantantes al vehiculo. 2134
';'T:Z‘:'ch: 17 | Como te sientes con el nivel de volumen de mUsica. 2134
DIMENSION 2.2 SEGURIDAD
Velocidad 18 | Cémo te sientes con la velocidad con la que transita el vehiculo. 2134
19 | La forma que maneja el conductor es prudente. 2134
Forma_de
manejo 20 | El Conductor respeta las leyes de transito. 2134
Implementos | 5 Usted observa dentro de la unidad que cuenta con los implementos de seguridad 2134
de seguridad (extintor, botiquin, martillo de emergencia, entre otros).
Sefiales de & . .
emergencia 22 | Usted observa las sefiales de emergencia dentro del vehiculo. 2134
DIMENSION 2.3 VALOR PERCIBIDO
Tiempo 23 | El servicio de transporte llega a tiempo a su lugar de destino que usted se dirige. 2134
24 | Como te sientes con la tarifa del pasaje que pagas. 2134
Tarifa 25 | Como te sientes con el modo de pagar el pasaje al momento de bajar del micro. 2134
26 | El vehiculo cuenta con los tarifarios en lugares visibles. 2|34
Cortesia 27 | El conductor y/o cobrador lo atiende de manera amable, respetuoso y paciente. 2134
DIMENSION 2.4 IMAGEN
Limpieza 28 | El vehiculo por lo general se encuentra limpio cuando esta siendo usado. 2134
Estado fisico | 29 Las unidades de transporte estan en buenas condiciones y son modernos para brindar 213la
este tipo de servicio.
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Anexo 03: Ficha técnica de perfil y satisfaccién del usuario

Nombre original: Perfil del Usuario.

Autoras: Méndez Floriano, Yanina Mabel

Pérez Avalos, Anhy Vanessa.

Procedencia: Trujillo - Perti.

Administracion: Individual y colectiva.

Duracion: Sin limite de tiempo, aproximadamente de 5 minutos.

Aplicacion: A 382 usuarios de transporte publico urbano de las empresas

Libertad S.A y El Cortijo S.A en el distrito El Porvenir.

Puntuacién: Computarizada.

Significacion: Estd conformado por 5 dimensiones, dentro de ello tiene 09

indicadores.

Usos: En la administracion y en la investigacion.

Materiales: Cuestionario que contienes los 11 items, hojas de respuestas,

lapicero y folders.
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Nombre original: Satisfaccion del Usuario.

Autoras: Méndez Floriano, Yanina Mabel

Pérez Avalos, Anhy Vanessa.
Procedencia: Trujillo - Perd.
Administracion: Individual o colectiva.
Duracién: Sin limite de tiempo, aproximadamente de 5 minutos.

Aplicacién: A 382 usuarios de transporte publico urbano de las empresas
Libertad S.A 'y El Cortijo S.A en el distrito EI Porvenir.

Puntuacion: Computarizada.

Significacion: Esta conformado por 4 dimensiones, dentro de ello tiene 13

indicadores.
Usos: En la administracion y en la investigacion.

Materiales: Cuestionario que contienes los 18 items, hojas de respuestas,

lapicero y folders.
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Anexo 04: Tablas de resultados

Tabla 7.1
Tarifa que paga el usuario del servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 2019.

Tarifa N° de personas Porcentaje
Pasaje directo (S/ 1.40) 42 11%
Urbano (S/1.00) 223 58%
Universitario (S/ 0.70) 80 21%
Escolar (S/ 0.50) 37 10%
Total 382 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 7.1 se percibe que la tarifa que predomina mas en cuanto al pasaje que paga el
usuario que utiliza el transporte publico es el urbano que representa el 58% debido a que son
conscientes que la tarifa que pagan es econdémica con respecto a la distancia del lugar a donde
se dirigen, seguidamente por el 21% que paga la tarifa de universitario, mientras que la tarifa

menos predominante es la escolar que representa 10%.

Tabla 7.2
Frecuencia de viaje unidireccional del servicio de transporte publico urbano en el distrito
El Porvenir, 20109.

Frecuencia de viaje unidireccional N° de personas Porcentaje

3 veces 79 50%

5 veces 29 18%

7 veces 49 31%
Total 157 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 7.2 se percibe que la frecuencia de viaje unidireccional en los usuarios
encuestados del servicio de transporte pablico, el que mapas predomina en 3 veces a la
semana que representa un 50%, mientras que la frecuencia que menos predomina es 5 veces

a la semana que representa un 18%.
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Tabla 7.3
Frecuencia de viaje bidireccional del servicio de transporte publico
El Porvenir, 2019.

urbano en el distrito

Frecuencia de viaje bidireccional N° de personas Porcentaje
8 veces 92 41%
16 veces 98 44%
24 veces 35 16%
Total 225 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Tabla 7.3 se percibe que, la mayoria de los encuestados utilizan el servicio de transporte

publico urbano es de 16 veces a la semana de una forma bidireccional que representa un

44%, en comparacion con la frecuencia de viaje menos relevante es de 24 veces a la semana

que representa un 16%, estos resultados estan relacionados de acuerdo con el motivo de viaje

de los usuarios.
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Anexo 05: Tablas de intervalos para medir el nivel de satisfaccion

Intervalo
N° Mayor N° Menor
Preguntas 18 18
5 1
Total 90 18
Intervalo 24

Nota: Elaboracion propia

Niveles e intervalo de la variable satisfaccion

Nivel Intervalo
Alto 67-90
Medio 43 - 66
Bajo 18 - 42

Nota: Elaboracién propia

DIMENSION1 DIMENSION 2 DIMENSION 3 DIMENSION 4

N° de Preguntas 6 5 5 2
Mayor escala S 5 5 5
Total 30 25 25 10

DIMENSION1 DIMENSION 2 DIMENSION 3 DIMENSION 4

N° de Preguntas 6 5 5 2
Menor escala 1 1 1 1

Total 6 5 5 2
Intervalo 8 7 7 3

Niveles e intervalo de las dimensiones de la variable satisfaccion

Nivel Intervalos

Dimensién 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4

Alto 23 -30 19-25 19-25 8-10
Medio 15-22 13-18 13-18 6-7
Bajo 6-14 5-12 5-12 3-5

Nota: Elaboracién propia.
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Anexo 06: Figura de resultados

Figura 8.1

Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de transporte pablico urbano en el distrito

El Porvenir, 2019.

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nivel de Satisfaccion

62%

53% 53%
43%
34%
26%
20%

5% 5%
|
Comodidad Segurldad Valor perC|b|do

mAlto ®mMedio = Bajo

54%

29%

7%I

Imagen

Figura 8.1: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

En la Figura 8.1 se observa que, en la dimensién comodidad un 62% de usuarios del servicio

de transporte publico tienen nivel medio de satisfaccion; asimismo en la dimension

seguridad el 53% de usuarios tienen un nivel de satisfaccion bajo por lo que no se siente

seguro en dicho medio de transporte; del mismo modo en la dimensién valor percibido un

53% de usuarios presentan un nivel de satisfaccion es medio y por ultimo un 54 % de

usuarios presentan un nivel de satisfaccion bajo en cuanto a la dimension imagen, dicha

dimensién incluye al estado fisico del vehiculo y la limpieza que presenta las unidades de

transporte durante el tiempo que esta brindando el servicio.
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Anexo 07: Constancias de validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo M’&/ & 0 / %ﬁ/ ez Y Va4 7) titular
del DNI N° 410587 O de profesion D reOry 57T
ejerciendo actualmente como 200 (9\//@'

en la instituciéon AN = il (//;7//6’70

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios de transporte ptblico

urbano de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. del distrito El Porvenir.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE |
Congruencia de
items A
Amplitud de - ’
contenido

Redaccion de los

<

items o’
<
~<Z

Claridad y

precision

Pertinencia

En Truijillo, a los 2 0 dias del mes de MD}/O del 2077

Wb

Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Tamaa KRovmwer Koné

titular

del DNI N°

Y8MUew)

ejerciendo actualmente como

en la institucion

de profesion

doent€

Adwi nlsarco re

vevV

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios de transporte publico

urbano de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. del distrito El Porvenir.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de

/

items

Amplitud de

contenido

Redaccion de los

items

Claridad y

precision

| il
~

Pertinencia

En Trujillo, a los 2‘7 dias del mes de M YO del ,20[ C)

W2
/ Firma
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo 75’;@ /@ &m VD22 /@4:%, Iz | titular
del DNI N° %WJCQG?]‘% de progesién jZ/aw B
ejerciendo actualmente como (o, £/ ks Ay . JDHr,

en la institucion L/

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios de transporte publico

urbano de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. del distrito El Porvenir.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de
items //
Amplitud de P

contenido /

Redaccion de los =

//
items #
Claridad v /
precision
Pertinencia / ' i
En Trujillo, a los M S idelesids HMayo del 2019
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vo \AI Lhedo Sm houo Boca neqQra Menno titular
delDNIN® 40628416 dJ de profesién) T Trdustaol
ejerciendo actualmente como DT d

en la institucion QCV

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios de transporte publico

urbano de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. del distrito El Porvenir.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de
items V
Amplitud de /
contenido
Redaccion de los
items v
Claridad y v
precision

Pertinencia >

En Trujillo, a lOSA_ dias del mes de mjo del (90[ 3
%

Y )

¥
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vo_Jemy Alva [localn

titular

del DNI N° 43?9 3690 de profesion :EACI 5 ‘E"\;}‘Gﬁe{/l /7(60

ejerciendo actualmente como

Doante

enlainstiucion {JptUevs{dnd Craar \/@UL%O

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del

Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién a los usuarios de transporte publico .

urbano de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. del distrito El Porvenir.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

%

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de
items -
Amplitud de
contenido L™

Redaccion de los

items &~

Claridad y
precision L

Pertinencia

En Trujillo, a los OQ dias del mes de

JUUM/;D dsi 2019

INGENIERO ESTADISTICO
COESPE N* 543
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo ENIMUE Gt NORDEA HEH sl
del DNIN® 2016798 de profesion _ DD/ ¢ J oy AP
ejerciendo actualmente como WW &7 }7e W N ‘70 &

en la institucion AU A

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion a los usuarios de transporte publico

urbano de las empresas Libertad S.A. y El Cortijo S.A. del distrito El Porvenir.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de
items

Amplitud de

contenido

Redaccion de los

=
vl
e -
7
7

Claridad y

precision

Pertinencia

En Trujillo, a los @3 dias del mes de ‘I‘ﬂ";:’ del ZO/"

, Firma’/
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