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RESUMEN

La investigacion titulada EL APORTE DEL SERVICIO METROPOLITANO EN LA
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LIMA METROPOLITANA, 2020 tuvo como
objetivo identificar de qué manera aporte el servicio Metropolitano en la percepcion de los

usuarios de Lima Metropolitana.

Esta investigacion es descriptiva, de enfoque cuantitativo y de disefio no experimental.
La muestra de estudio estd conformada por 384 personas mayores de 18 afios que residan en
Lima Metropolitana y que usen frecuentemente este servicio a partir de marzo del 2020. La
técnica de estudio utilizada fue la encuesta modelo Servqual para poder medir la calidad del
servicio Metropolitano percibido por sus usuarios en las dimensiones de fiabilidad, seguridad,
tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta, con una calificacion basada en la escala de
Likert y evaluacion segun las métricas Top Two Box y Bottom Two Box. El instrumento para
obtener los datos necesitados fue la encuesta y para el procesamiento de la informacion se

utilizaron las herramientas Google Forms y SPSS Statistics.

El resultado de este trabajo de investigacion determind que los usuarios del servicio
Metropolitano perciben de manera positiva las dimensiones de Fiabilidad (67% Top Two
Box), Tangibilidad (70% Top Two Box) y Capacidad de Respuesta (70% Top Two Box).
Asimismo, estos perciben de manera negativa las dimensiones de Seguridad (68% Bottom

Two Box) y Empatia (68% Bottom Two Box).

Las conclusiones a las que se llegd en el trabajo de investigacion son que el servicio

Metropolitano aporta de manera positiva, en general, en la percepcion de sus usuarios.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1. Realidad problematica

El imparable crecimiento de la industria automotriz trae consigo en las ciudades
latinoamericanas como principal problema el trafico vehicular. Esto es debido a que las
mencionadas ciudades no cuentan con una 6ptima topologia ni infraestructura vial que
pueda enfrentarse a los desafios modernos del trafico vehicular y plantear una solucion,
segun Vidal y Olivera (2019), conllevaria altos costos econémicos.

En paises como Ecuador, Colombia, México y otros, las personas pierden
aproximadamente méas de 120 horas al afio debido a problemas relacionados al transito;
en particular, por el deficiente disefio de sus calles y avenidas (STATISTA, 2020).

Los paises mencionados se ven afectados por el volumen de tréafico del transporte
publico en general que demanda un espacio mayor al que se encuentra disponible en sus
carreteras, generando incomodidades en sus ciudadanos.

Debido al problema del trafico vehicular, en Latinoamérica se propuso la
implementacién del sistema integrado Ilamado Bus de Transito Rapido (BRT, por sus
siglas en inglés) en el afio 1974, empezando la ciudad Curitiba en Brasil con la creacion
de su sistema conocido como Sistema Integrado de Transporte (SIT) (Mejia, s. f.).

Este sistema estaria conformado por lineas rapidas, lineas directas rapidas, lineas
entre barrios, lineas directas y lineas convencionales que interconectarian entre si a toda
la ciudad de Curitiba.

Asimismo, Vasquez et al. (2019) detallan que, en los ultimos afios, el sistema BRT
estd presente en las ciudades de Buenos Aires (Argentina), Bogota (Colombia), Ciudad
de Guatemala (Guatemala), Lima (Peru), Pereira (Colombia), Montevideo (Uruguay) y

San Salvador (EIl Salvador).

Urbina Macedo, Andrea Estrella Péag. 12
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Esto quiere decir que en casi toda Latinoamérica se ha adoptado el uso del sistema

BRT para transportar a sus ciudadanos de las principales ciudades.

Tabla 1: Caracteristicas de los sistemas BRT de algunas ciudades de Latinoamérica

PAIS Clu SISTEMA Pasajeros/dia Longitud (km)
ARG BA Metrobus 1,419,000 55
BRA CUR RIT 566,500 79
CoL BOG Transmilenio 2,192,009 18
GUA GUA Transmetro 210,000 21
PER LIM Metropolitano 704,000 26
COL PEI Megabus 121,171 16
URG MON Montevideo-bus 25,000 6
SAL SAL SITRANMSS 26,000 6

Fuente: adaptado de Véasquez et al. (2019).

Vasquez et al. (2019) comentan que los beneficios del BRT son los siguientes:
aumento de productividad, costo de implantacion de unidades bajos, transbordos
Unicamente en estaciones autorizadas y ahorro de movilidad en tramos largos. De igual
manera, también se indican las desventajas que trae consigo: costos altos en
construcciones de carriles exclusivos, aumento en el nimero de transbordos para llegar a
las estaciones autorizadas, no erradican el problema del trafico vehicular con la inclusion
de sus carriles exclusivos; solo lo reducen y los carriles exclusivos generan dificultades
para el transito en general.

De ello se desprende que el sistema BRT ha sido implementado en las ciudades

latinoamericanas con mas indice de trafico de cada pais. Como se puede observar en la

Urbina Macedo, Andrea Estrella Péag. 13
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Tabla 1, en las ciudades mencionadas se busca transportar al mayor nimero de pasajeros

posibles por dia.

Caso BRT Transmilenio (Bogota — Colombia)

Bogota es la ciudad capital de Colombia y est& organizada como Distrito Capital
la cual posee una autonomia en la gestion de sus intereses dentro de los margenes de su
Constitucion y la ley (Municipio, 2021).

El Transmilenio es una propuesta que busca mejorar la movilidad urbana en
Bogota mediante un sistema BRT que ofrece un servicio de transporte de calidad con
autobuses modernos. Tiene como objetivos el mejorar la productividad de la ciudad y la
calidad de vida de sus usuarios (Transmilenio, s. f.).

Zamora et al. (2018) indican que el Transmilenio tiene un nivel de participacion
del 69% dentro del transporte urbano de Bogota. Es capaz de representar dicho nivel
debido a que posee carriles exclusivos, estaciones seguras y una adecuada sefializacion.
De esta manera, logran movilizar a sus usuarios de una manera rapida y eficaz, logrando

la preferencia de estos por el uso de su servicio.

Caso BRT Sistema Integrado de Transporte (Curitiba — Brasil)

Curitiba es una ciudad de Brasil, capital del estado de Parang, que cuenta con una
de las mejores infraestructuras viales del pais. El Sistema Integrado de Transporte de
Curitiba se desarrollo con el proposito de ampliar las rutas que cubren el transporte urbano
mediante cinco corredores exclusivos llamados “ejes estructurales” (Rodriguez & Vergel,

2017).
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Este sistema BRT cuenta con 351 estaciones oficiales distribuidas en la ciudad de
Curitiba y transporta a un total de 1.9 millones de pasajeros diariamente (Zamora et al.,
2018). Ademas, representa un nivel de participacion del 75% en el transporte urbano del
area metropolitana de Curitiba.

La preferencia por el uso de este servicio por parte de sus usuarios se debe a la
gran variedad de lineas que posee interconectando cada punto importante de la ciudad,
asi como la velocidad con la que transporta a los ciudadanos; brindando viajes rapidos y

Seguros.

Caso BRT Red Metropolitana de Movilidad (Santiago de Chile — Chile)

Santiago de Chile es la ciudad capital de Chile siendo una de las méas pobladas del
pais. La Red Metropolitana de Movilidad fue disefiada para mejorar la cobertura y calidad
del transporte publico en Santiago con nuevos buses, contratos formales para conductores
y un nuevo sistema de pago sin contacto con tarjetas electrénicas. Actualmente, existen
996 buses entre eléctricos y ecoldgicos que transportan alrededor de 2,7 millones de
personas cada semana, representando un indice de participacion del 45,6% en la ciudad
de Santiago de Chile (Matus, 2020).

Se espera que para el afio 2022, el sistema propuesto BRT, también conocido
solamente como “Red”, cubra un total del 80% del sistema de transporte urbano en la
ciudad.

De lo descrito, se puede demostrar que los sistemas BRT han sido adaptados a la
realidad de cada pais donde se implementan, creando beneficios tanto econémicos como

ecologicos al representar un indice de nivel alto en donde se desarrollan.

Urbina Macedo, Andrea Estrella Péag. 15
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No obstante, en el Peru existen diversas causas que generan trafico vehicular tales
como: ineficiente gestion de proyectos viales, falta de educacion vial e informalidad
vehicular y peatonal (Arana, 2010, citado en Salazar et al., 2018, p. 36).

En el pais, el problema de la informalidad vehicular en el transporte publico lleva
muchos afios afectando la calidad del servicio del transporte publico con unidades (buses,
combis y colectivos) en mal estado que generan contaminacion ambiental.

Ademas, no respetan las rutas declaradas por las empresas de transporte ni los
paraderos autorizados por las municipalidades, provocando tréfico vehicular o, en el peor
de los casos, accidentes automovilisticos.

Por su lado, la informalidad peatonal también estd presente en el Pert en los
lugares mas concurridos de cada ciudad, como en el caso de Lima en las avenidas Grau,
Universitaria, Pert, Wiese, Abancay y Manco Céapac, segun informa Per(Retail (2020).
Los vendedores ambulantes informales ocupan tanto las veredas de las calles como las
pistas (utilizando triciclos o la parte trasera de sus vehiculos) para vender sus productos,

minimizando el uso total de los carriles disponibles.

llustracion 1: Informalidad peatonal presente en el Pera

J I

| SFELITLEM

Fuente: La Republica (2020).

Urbina Macedo, Andrea Estrella Péag. 16



UPN “EL APORTE DEL SERVICIO
UNIVERSIDAD METROPOLITANO EN LA PERCEPCION
:2{":3:“ DE LOS USUARIOS DE LIMA

METROPOLITANA, 2020”

Situacion del transporte puablico en Lima actualmente

El indice de trafico vehicular en Lima ha colapsado de tal manera que, en el afio
2020 se encontro en el puesto 15 del Ranking Mundial en niveles de trafico (TomTom,
2021). Los principales factores causantes de esta situacion son los siguientes: la mala
gestion operativa y logistica, un mal disefio vial y falta de fiscalizacion a vehiculos
informales por parte de la Municipalidad Metropolitana de Lima (MML), segln expresa
el director de operaciones de la Autoridad de Transporte Urbano, Ivan Villegas (Huaman,

2020).

llustracion 2: Puesto de la ciudad de Lima en el ranking mundial

TOoOMTOMY*

10 Trafico Lima

2020

RANKING
MUNDIAL

2020

Fuente: TomTom (2021).

Asimismo, Arce (2017) asegura que el trafico vehicular en Lima es causado por
3 factores fundamentales: la no sincronizacion de méas de 13 mil semaforos en la ciudad,

el transporte publico y el uso de taxis informales.

Estos dos ultimos representan aproximadamente el 75% de medio transporte
utilizado por los ciudadanos y aportan, en el problema del trafico vehicular, efectos

negativos — tanto en los conductores como en los peatones — fisioldgicos aumentando sus

Urbina Macedo, Andrea Estrella Péag. 17
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niveles de estrés, asi como ambientales aumentando los niveles de CO2 en el ambiente

provocando un efecto de gas invernadero (Wijaya et al., 2018).

Relacionado a ello, el problema conocido como Problema de Disefio de la Red de
Trénsito (TNDP, por sus siglas en inglés) consiste en hallar un conjunto de recorridos y
valores de frecuencias, de forma de optimizar los objetivos de los usuarios (pasajeros) y
los operadores (empresas de transporte), en base a informacion geogréfica y de demanda
(Nayeem et al., 2019).

La resolucion del TNDP tiene sentido en el contexto de planificaciones
estratégicas, donde existe una autoridad reguladora que actla sobre determinados
componentes del sistema de transporte puablico, en particular, los trazados de los
recorridos y los valores de las frecuencias.

Una de las principales soluciones para estos problemas, es el uso del servicio
Metropolitano, el cual es el primer transporte publico masivo en la ciudad de Lima
Metropolitana administrado por la Autoridad de Transporte Urbano (ATU) y atiende méas
de setecientos mil viajes diarios. Ademas, cuenta con 1 central subterranea, 2 terminales
de transferencias y 35 estaciones intermedias que conectan, en su totalidad, el Norte y Sur
de la ciudad uniendo de esta manera 18 distritos en total; transportando a sus usuarios con
las comodidades de: ahorro de tiempo, servicio de calidad, proteccion ambiental y trato
de calidad (ATU, s. f.).

En la Gltima encuesta de Lima Como Vamos realizada en el afio 2019, se revelo
que menos del 40% de ciudadanos limefios utiliza los medios de transporte pertenecientes
al transporte publico masivo como el Metropolitano, Metro de Lima o los Corredores

Complementarios (Lima Cémo Vamos, 2020).

Urbina Macedo, Andrea Estrella Péag. 18
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Porcentaje de personas que han usado el medio de transporte al menos una
vez en el ultimo afio de Lima Metropolitana, 2019

Tabla 2: Porcentaje de personas que utilizaron al menos una vez estos medios de

transporte
TRANSPORTE LIMA
Buses 88.3%
Cdster o combis 87.6%
Taxis 63.8%
Mototaxis 68.6%
Metropolitano 39.3%
Metro de Lima 33.7%
Corredores Complementarios 26.6%

Fuente: adaptado de Lima Como Vamos (2020).

26.6%

= Buses
= Custer o combis
= Taxis
Mototaxis
= Metropolitano
= Metro de Lima
= Corredores Complementarios

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de Lima Como Vamos (2020).
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Figura 1: Porcentaje de personas que utilizaron al menos una vez estos medios de
transporte

Pese a no pertenecer al grupo de transporte mas utilizado, los usuarios que utilizan
principalmente el Metropolitano tanto como los que no lo utilizan, valoraron
esencialmente los siguientes aspectos del servicio que este presta: “Rapidez” (51.2%),
“Cobertura de ruta” (16.8%) y “Seguridad” (8.9%), calificando la calidad del servicio del

Metropolitano en general como “Muy bueno” (45.5%).

¢ Como calificarias al servicio Metropolitano? Lima Metropolitana, 2019

Tabla 3: Calificacion del servicio Metropolitano

CALIFICACION LIMA
Muy mal/Malo 21.20%
Ni bueno ni malo 33.20%
Bueno/Muy bueno 45.50%

Fuente: adaptado de Lima Como Vamos (2020).

= Muymal/Malo = Ni bueno ni malo = Bueno/Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de Lima Cémo Vamos (2020).

Figura 2: Calificacion del servicio Metropolitano
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¢ Cual es el aspecto que mejor valora del servicio del Metropolitano?
Lima Metropolitana, 2019

Tabla 4: Aspectos valorados del servicio Metropolitano

ASPECTOS METROPOLITANO
El costo del boleto 7.2%
Rapidez 51.2%
Puntualidad 3.8%
Limpieza 4.9%
Comodidad 2.0%
Trato del personal 1.3%
Orden 2.9%
Seguridad 8.9%
Cobertura de ruta 16.8%
NS/NR 0.9%

Fuente: adaptado de Lima Como Vamos (2020).

0.9% - 7.2%

|

2.9% 7

1.3%
2.0%
4.9%
3.8%

= El costo del boleto = Rapidez = Puntualidad

Limpieza = Comodidad = Trato del personal
= Orden = Seguridad = Cobertura de ruta
= NS/NR

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de Lima Cémo Vamos (2020).

Figura 3: Aspectos valorados del servicio Metropolitano
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Calidad del servicio en el transporte publico

El servicio del transporte publico es el preferido por los ciudadanos limefios para
trasladarse a sus destinos y, por ello, es importante que este servicio sea de calidad bajo
la percepcion de sus usuarios.

No obstante, Soldevilla et al. (2020, p. 5) aclara que esta percepcion es, en
conjunto, la consecuencia de las decisiones ligadas a las empresas que brindan este
servicio en los niveles operativo, tactico y estratégico.

Ciertamente, el servicio de transporte define sus objetivos bajo su politica de
transporte, su regulacion y su privilegio del servicio, los cuales son decisivos en el

desempefio y operacion de este.

Antecedentes Nacionales

En la tesis de Guillermo y Tello (2018) se trata sobre el transporte urbano en el
Per( y, especificamente, en Lima Metropolitana, donde se concentran los principales
desafios del sector. Se comentan las tendencias mas importantes en el transporte urbano
en Lima, lo que permite identificar las mejores practicas de las reformas implementadas
en el sector, y se recomiendan politicas especificas para Lima.

Se coincide con los autores ya que los objetivos planteados en la presente
investigacion son similares a los planteados por Guillermo y Tello (2018) y se aplicaran
las mejores practicas descritas en su investigacion para el mismo sector, el cual es Lima
Metropolitana. Asimismo, se busca trazar un plan de reforma ligado a las politicas del
servicio.

En la tesis de Flores (2018) se concluye que existe un impacto significativo en los

usuarios con respecto al servicio de transporte publico, afectando directamente la pérdida
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de tiempo en sus prolongados viajes y sus costos elevados en el traslado a sus centros
laborales, generando una inconformidad en ellos.

En este caso, no se coincide con Flores (2018) porque, si bien es cierto que en
ambas investigaciones se busca determinar el impacto del servicio de transporte en los
usuarios de Lima Metropolitana, se difiere en la variable independiente — y, por ende, en
sus dimensiones — debido a que el autor considera al Transporte Publico, mientras que en

la presente investigacion se evalta al Metropolitano.

Antecedentes Internacionales

En la tesis de Paucar (2017) se especifican las propuestas para la mejora en un
servicio de transporte que forma parte de la red BRT en Ecuador. Estas propuestas
consisten en implementar una nueva modalidad de guia en el disefio de rutas y mejorar el
servicio, en su totalidad, en base a la comunicacién y capacitacion de los trabajadores
aumentando de manera significativa su comodidad (se denota en la investigacion
“comodidad” como el nivel de calidad del servicio y conformidad de los usuarios respecto
al servicio).

Se coincide con el autor dado que, en la linea de investigacion, se plantean
propuestas similares para el sistema BRT, las cuales son las siguientes: disefio de nuevas
rutas, menos tiempo de espera en las estaciones y capacitaciones a los trabajadores.

En la tesis de Ferreira y Hernandez (2020) se concluye en su propuesta que para
mejorar el servicio de transporte, deben realizarse las siguientes acciones: una
capacitacion a los mismos usuarios del transporte para un correcto uso del servicio, el
disefio de nuevas rutas que no abarquen la totalidad de estaciones; sino que se alternen

para mejorar considerablemente el tiempo de viaje, el correcto mantenimiento de
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unidades de transporte para mantener agilizado el flujo de la frecuencia de viajes en horas
punta, mejorar los servicios de transbordo implementando mas zonas alimentadoras y
reforzando las rutas alimentadoras cercanas a sectores menos concurridos.

En este caso, se coincide con Ferreira y Hernandez (2020) en las mejoras del
sistema de transporte tomando las mismas propuestas. Aungue no se habla explicitamente
del sistema BRT (Metropolitano), las propuestas de mejora tendrian un impacto

significativo en este.

MARCO TEORICO

Importancia de un buen servicio de transporte

El servicio de transporte publico estd presente en la vida cotidiana de los
ciudadanos de Lima Metropolitana; sin embargo, no existen muchas alternativas como
medio de transporte. En ese sentido la calidad percibida de este servicio es un factor
determinante en la fidelidad de los usuarios con respecto al mismo.

Diaz y Sénchez (2017, p. 16-17) afirman que un buen servicio de transporte
deberia ser capaz de atraer y mantener un gran nimero de pasajeros. En consecuente, el
nivel de calidad que ofrece el servicio de transporte es el aspecto mas importante que
influye en la satisfaccion de los pasajeros y, también, de ello dependeréa el incremento en
el uso de este servicio.

Puede decirse entonces que la calidad de un servicio se entiende como un juicio
de los usuarios en base al resultado del servicio percibido que influye directamente en la
satisfaccion de sus necesidades.

Arrestegui (2020) complementa lo mencionado indicando que la calidad de un

servicio es una oportunidad de mejora para anticiparse a las necesidades de los usuarios,
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logrando satisfacer sus necesidades antes que estos las expongan, agregando valor al
servicio brindado.

Como se menciond anteriormente, el Metropolitano también forma parte del
servicio de transporte publico y es una de las propuestas de transporte mas valorada por
los ciudadanos.

Este es considerado como el més rapido de todos los vehiculos publicos
establecidos dentro de Lima. Aunque, Soldevilla et al. (2020, p. 10) declaran que, en los
ultimos afios, la evolucion del sistema de bus de transito rapido ostenta limitaciones en
sus operaciones en horas punta debido al gran incremento de buses operativos y grandes
colas de espera para atender a los usuarios, originando un retraso en la frecuencia de los
buses y aglomeraciones de los usuarios en las entradas y salidas de las estaciones. Puede
decirse entonces, que dicho retraso esta relacionado con un costo operativo.

Con respecto al servicio que brinda el Metropolitano, Carbajal y Molla (2021, p.
101) mencionan que los usuarios lo perciben como el Unico de calidad en lo que a
transporte publico en Lima se refiere y esperan que la empresa cumpla primordialmente
con los aspectos de “Tangibilidad”, “Fiabilidad”, “Capacidad de respuesta” y
“Seguridad”, y que el incumplimiento de estos podria generarles una insatisfaccion.

Esto quiere decir que, los aspectos mencionados del servicio que brinda el
Metropolitano funcionan de tal manera que su cumplimiento previene la insatisfaccién de
los usuarios, mas no causan satisfaccion en ellos.

Asimismo, con respecto a la dimension “Empatia”, Bocanegra y Guevara (2018,
p. 53) sostienen que los usuarios del transporte publico en Lima en general no poseen la

expectativa de que esta dimension forme parte de un servicio de transporte de calidad.
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No obstante, el servicio del Metropolitano ofrece a sus usuarios caracteristicas
unicas como atencion personalizada, servicio preferencial para discapacitados y servicio
de seguridad en las estaciones de servicio.

De ello se desprende que, la empatia es un factor que puede ser tomado como un
valor agregado cuando se cumple en el servicio de transporte, pudiendo generar
satisfaccion en los usuarios y que su ausencia, no necesariamente provoca una
insatisfaccion en ellos.

Se puede decir que existe una relacion entre el servicio que brinda el
Metropolitano y como este es percibido por los usuarios de Lima Metropolitana. Por ello,
tanto el servicio Metropolitano como la percepcion de sus usuarios se abordaran como las
variables de este trabajo de investigacion.

El servicio del Metropolitano es parte del sistema compuesto por Bus de Transito
Rapido. Segun ITF (s.f.), se define al BRT como “un sistema disefiado para mejorar la
capacidad y la fiabilidad del transporte publico en ciudades congestionadas. Se basa en
carriles reservados, que no puede utilizar ningin vehiculo excepto los grandes buses
operados por compainias BRT”. En este, se ofrece de forma répida y barata el uso de sus
buses a todos los usuarios de todos los distritos de Lima Metropolitana para que puedan
trasladarse a un sitio determinado de la ciudad.

Bustamante et al. (2019) mencionan que la percepcion es un proceso por el cual
un individuo interpreta, organiza y selecciona la informacion que recibe mediante sus
sentidos una idea de la realidad. Se puede decir entonces que, las percepciones identifican

y determinan como los usuarios perciben un servicio recibido bajo su nivel de calidad.

Para Soldevillaetal. (2020, p. 6), un factor importante en la prestacion del servicio

de transporte es la percepcion de los usuarios en base a las caracteristicas del mismo: El
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como perciben los usuarios el servicio influye (de buena o mala manera) en su grado de
satisfaccion y fidelidad respecto al mismo; por ejemplo, la seguridad, la puntualidad y
comodidad son los factores basicos que deben satisfacer a los usuarios de transporte
publico.

Sin embargo, en su investigacion, Abarca (2015) determiné que, con respecto al
Metropolitano, el 74% de los limefios valora la rapidez con la que se transportan

utilizando su servicio, méas solo un 8% de limefios valord la comodidad que ofrece.

Modelo Servqual

Para poder describir las variables involucradas en el tema de investigacion, al
tratarse de un servicio de transporte y su impacto en la percepcion de sus usuarios, Martin
(2018) comenta que el modelo de metodologia Servqual sirve para poder determinar la
calidad de un servicio en relacién con la satisfaccion y percepcion de sus usuarios.

Esta metodologia se deriva de un estudio por parte de Parasuraman, Zeitham y
Berry en el afio 1985. En dicho estudio se determiné que la percepcién de la calidad de
los usuarios se ve reflejada en brechas que se presentan en las organizaciones.

Las brechas se definen como deficiencias existentes con respecto a la percepcion
de la calidad de servicio y a las actividades que ofrece el servicio a sus usuarios. Estas
deficiencias impiden que los usuarios perciban como de alta calidad el servicio brindado.
Las brechas representan, ademas, las diferencias que existen entre las expectativas y las

percepciones de los usuarios (Parasuraman et al., 1985, citado en Revilla, 2018).

Brecha 1: diferencia entre las expectativas del usuario y las percepciones de la

administracion.
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Brecha 2: diferencia entre las percepciones de la administracion y las
especificaciones de calidad.

Brecha 3: diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio
brindado.

Brecha 4: diferencia entre el servicio brindado y lo que se expresa sobre el servicio
al usuario.

Asimismo, Reyes (2017) agreg6 que las escalas de medicidn Servqual componen

5 dimensiones en el servicio de transporte:

Tangibilidad

Se refiere a la apariencia de las instalaciones, equipos, personal, disefio,
infraestructura y materiales. Esta dimensién crea confianza en los usuarios mediante
servicios profesionales, actitudes cordiales y pertinentes habilidades de comunicacion

para asegurar la creencia de calidad del servicio en los usuarios (Martin, 2018).

Fiabilidad
Martinez (2018, p.28) indica que la fiabilidad, en el modelo Servqual, es la

“capacidad de realizar el servicio prometido de manera precisa y fiable”. Esto requiere

del cumplimiento del servicio y respetar los acuerdos detallados del mismo.

Capacidad de respuesta

Facilidad de brindar ayuda a los usuarios y brindar un servicio rapido (Alcantara
& Vasquez, 2019, p. 29). Se busca, entonces, tratar un reclamo o problema de manera

efectiva.
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Seguridad

Conocimiento y atencion brindados por los empleados de la empresa que brinda
el servicio y sus capacidades para generar confianza y credibilidad (Bocanegra &

Guevara, 2018, p. 26).

Empatia

Se define a la empatia como la capacidad de inferir, compartir o percibir en los
pensamientos y sentimientos de los usuarios (Arias, 2018, p. 32). Por consiguiente, se
trata de la consideracion y el cuidado del servicio individualizado a cada uno de los

usuarios del servicio para brindarles un sentimiento de aprecio.

En base a la precepcion del servicio, Bustamante et al. (2019) indican que el
modelo Servqual sirve para brindar una medida cuantitativa sobre la calidad de un
servicio. Este modelo consiste en un procedimiento de evaluacion utilizando
principalmente el método de encuesta basada en un cuestionario para lograr medir dicha
calidad.

Este cuestionario alberga las percepciones de los usuarios encuestados y puede
determinar la relacion entre estas y el servicio brindado. Debido a ello, los autores afirman
que el modelo Servqual se utiliza como la herramienta mas fiable y eficaz para medir la
calidad del servicio que presta una empresa bajo un enfoque de requisitos de calidad en
la percepcidn de sus usuarios.

De esta manera, utilizando como base el modelo Servqual, se deben definir las
dimensiones que componen un servicio orientado al transporte. Estas dimensiones son las

ya mencionadas Fiabilidad, Seguridad, Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta.
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Considerando la primera dimensién, Neyra e Ingunza (2019, p. 25) afirman que
la frecuencia con la que transcurren las unidades del servicio de transporte es un indicador
determinante en la percepcion de fiabilidad que tienen los usuarios respecto al servicio,
ya que evallan el tiempo invertido para llegar a su lugar de destino. Pese a lo cual, Tello
y Ramirez (2015, p. 52) en su investigacion determinaron que el 89% de usuarios perciben
la frecuencia de unidades del Metropolitano como mala.

Abordando la segunda dimensién, Segura (2017, p. 40-41) indica que la seguridad
en el servicio de transporte implica brindar a los usuarios la garantia de que su persona,
bienes y derechos no serén victima de acciones violentas y, de producirse dichas acciones,
que sean protegidos o reparados por parte de la sociedad y el Estado.

Respecto a ello, Gaytan (2019, p. 36) comenta que en las principales ciudades del
pais, los ciudadanos perciben una creciente inseguridad en cuanto al servicio de
transporte; sin embargo, Tello y Ramirez (2015, p. 53) afirman que, para el caso del
Metropolitano, un 76% de limefios se sienten muy seguros utilizando su servicio.

Para entender la tercera dimension, Asmat y Mendiola (2019, p. 12) definen la
tangibilidad como la facilidad que todos los usuarios puedan usar el los tangibles de la
empresa como objetos, arquitectura y equipos. Para el servicio Metropolitano, la

tangibilidad est& descrita mediante sus instalaciones, unidades de servicio y sistema de

pago.

Este Gltimo consiste en el uso de tarjetas electronicas; pero, el proceso de recarga
del medio de pago mencionado resulta cada vez menos eficiente ya que genera una
incomodidad en méas de medio millon de usuarios por la pérdida de tiempo al esperar en

las colas hasta llegar a las boleterias o puntos de autoservicio (Anaya et al., 2019, p. 13).
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La cuarta dimension, empatia, se entiende como la habilidad de ponerse en el lugar
de la otra persona, entendiendo sus sentimiento, pensamiento y emociones, ayudando a
una mejor capacidad de respuesta, de igual manera, esta es parte del cerebro
desarrollandose con el paso de los afios mientras que se interactda en la sociedad.

Como parte de las dimensiones del Modelo Servqual, la empatia es un elemento
importante para poder medir la calidad de un servicio. Se considera una herramienta para
poder entender a la otra persona, fidelizando al usuario (Calle & Montenegro, 2020).

Por su lado, la quinta dimension, capacidad de respuesta, es definida por Carbajal
y Tello (2021, p. 26) como la aptitud para ayudar a los usuarios y brindarles un servicio
rapido y eficaz.

Para el servicio Metropolitano, esta dimensidn se presenta en la respuesta rapida
y concreta de consultas que generalmente hacen sus usuarios con respecto a las tarifas y
diferentes rutas para llegar a su destino.

De lo descrito, se puede determinar entonces que el servicio Metropolitano esta
principalmente compuesto por la fiabilidad, seguridad, tangibilidad, empatia y capacidad
de respuesta. Mientras que la percepcion de los usuarios ciudadanos de Lima
Metropolitana se evalia mediante su relacion respecto a la seguridad y la conformidad

que perciben del servicio que brinda el Metropolitano.

Por esta razon, en este documento se desea identificar cual es el aporte del servicio
Metropolitano en la percepcion de los usuarios de Lima Metropolitana para determinar
diferentes estrategias, recomendaciones y mejoras de este servicio. En especifico, se
abordaran en investigacion las dimensiones que componen el servicio que brinda el

Metropolitano tanto como la percepcion de los usuarios de Lima Metropolitana.
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Si la empresa Metropolitano no se preocupa por la percepcion de los usuarios
respecto al servicio que brinda, puede generar la disminucion de participacion de estos,
entrada de nuevos competidores potenciales (transporte pablico tradicional, Metro de
Lima, corredores, taxis formales) para poder movilizarse dentro de la ciudad, lo que se
traduce en grandes pérdidas econémicas de este servicio.

Para la mejorar la calidad del servicio Metropolitano, se propone la ampliacion de
rutas para crear mas estaciones en mas distritos de Lima, menos tiempo de espera en las
estaciones, personal de seguridad dentro de cada estacion de servicio para que los usuarios
se sientan seguros, un nuevo sistema de recargas de tarjetas electrénicas que agilice el
trafico de usuarios para utilizar este servicio y capacitaciones constantes a cada personal

del servicio para brindar informacién actualizada, rapida y concreta.

Justificacion

Este trabajo de investigacion se justifica debido a que aborda uno de los problemas
mas comunes en el contexto del transito en América Latina: el trafico vehicular. Dado
que el servicio que brinda el Metropolitano busca solucionar el problema mencionado de
la manera mas eficaz posible. Por lo tanto, considero que este servicio es la mejor obra
publica de Lima Metropolitana porque ayuda a millones de Limefios a trasladarse todos
los dias, conectando 12 distritos en vias exclusivas. También, es el Gnico servicio que
utiliza como combustible inicamente GNV (Gas Natural Vehicular) evitando el aumento
de contaminacion ambiental, abordando el problema en distintos frentes.

Esta tesis busca brindar informacion veridica actual a Iga empresa Metropolitano
sobre la calidad de su servicio para la creacion de estrategias de mejora de este como

capacitacion de personal, renovacion de infraestructura, auditorias internas, incremento
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de participacion frente a competidores y reforzamiento de seguridad (especialmente en el
ambito de salud debido a la coyuntura que se vive por la COVID19) que mejoren la
experiencia y percepcion de sus usuarios. Finalmente, este trabajo ayudard como

antecedente a futuros procesos e investigaciones para la mejora continua del servicio.

Formulacion del problema
Problema general
¢Cual es el aporte del servicio Metropolitano en la percepcion de los usuarios de Lima

Metropolitana, 2020?

Problema especifico
e (Cudl es la percepcién del usuario de Lima Metropolitana con respecto a la fiabilidad
del servicio Metropolitano,2020?
e ;Cual es la percepcion del usuario de Lima Metropolitana con respecto a la seguridad
del servicio Metropolitano,2020?
e (Cudl es la percepcién del usuario de Lima Metropolitana con respecto a la
tangibilidad del servicio Metropolitano,2020?
e ;Cual es la percepcion del usuario de Lima Metropolitana con respecto a la empatia
del servicio Metropolitano,2020?
e ;Cual es la percepcion de usuario de Lima Metropolitana con respecto a la capacidad
de respuesta del servicio Metropolitano,2020?
Objetivos
Objetivo general
e Identificar cuél es el aporte del servicio Metropolitano en la percepcion de los

usuarios de Lima Metropolitana, 2020.
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Objetivos especificos

e Identificar cudl es el aporte del servicio Metropolitano en la percepcion
fiabilidad de sus usuarios.

e Identificar cudl es el aporte del servicio Metropolitano en la percepcion
seguridad de sus usuarios.

e Identificar cual es el aporte del servicio Metropolitano en la percepcion
tangibilidad de sus usuarios.

e Identificar cudl es el aporte del servicio Metropolitano en la percepcion
empatia de sus usuarios.

e Identificar cudl es el aporte del servicio Metropolitano en la percepcion

capacidad de respuesta de sus usuarios.

Hipotesis
Hipétesis general
Ha: El servicio Metropolitano si aporta en la percepcién de los usuarios de

Lima Metropolitana, 2020.

Ho: El servicio Metropolitano no aporta en la percepcion de los usuarios de

Lima Metropolitana, 2020.

Hipotesis especificas
Ha: El servicio Metropolitano si aporta en la percepcion de fiabilidad de los

usuarios de Lima Metropolitana, 2020.

Ho: El servicio Metropolitano no aporta en la percepcion de fiabilidad de los

usuarios de Lima Metropolitana, 2020.
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Ha: El servicio Metropolitano si aporta en la percepcion de seguridad de los
usuarios de Lima Metropolitana, 2020.
Ho: La servicio Metropolitano no aporta en la percepcién de seguridad en los
usuarios de Lima Metropolitana, 2020.
Ha: El servicio Metropolitano si aporta en la percepcion de tangibilidad de los

usuarios de Lima Metropolitana, 2020.

Ho: El servicio Metropolitano no aporta en la percepcion tangibilidad de pago
de los usuarios de Lima Metropolitana, 2020

Ha: El servicio Metropolitano si aporta en la percepcion de empatia de los
usuarios de Lima Metropolitana, 2020.

Ho: El servicio Metropolitano no aporta en la percepcion empatia de los
usuarios de Lima Metropolitana, 2020

Hai: El servicio Metropolitano si aporta en la percepcion de capacidad de

respuesta de los usuarios de Lima Metropolitana, 2020.

Ho: EI servicio Metropolitano no aporta en la percepcion de capacidad de

respuesta de los usuarios de Lima Metropolitana, 2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion a realizar es descriptivo, ya que, segun Ibafiez (2017, p.
87), consiste en lo siguiente: “Su finalidad es definir, catalogar y clasificar los fendmenos
u objetos de estudio”. También, nos comenta que uno de los principales métodos de la
metodologia es la encuesta. De esta manera, se busca obtener los datos relevantes del
Metropolitano y sus usuarios.

De igual manera, el enfoque de la presente investigacidn es cuantitativo, ya que se
utiliza el método de recoleccion de datos para poder comprobar hip6tesis mediante
herramientas y técnicas estadisticas (Gil, 2011, p. 19).

Finalmente, segln su disefio, es no experimental ya que no se presenta una
manipulacion deliberada de variables; sino que se realiza una observacion natural de
fendmenos como se dan en su contexto para analizarlos después basandose en categorias,
variables, sucesos, conceptos, comunidades o contextos que ocurren sin la intervencion

directa de la investigacion (Dzul, s.f.).

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Més de 700 mil personas utilizan el servicio Metropolitano diariamente
(Metropolitano, 2021). Por ello, la poblacién a utilizar seran las personas que utilicen el
servicio Metropolitano diariamente, por lo cual se desarrollara la siguiente férmula para

hallar la muestra de una poblacion finita.
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llustracion 3 : Formula de muestra poblacional finita

N><Za2 X pxq
n=
dzx(N—l)+Zu2 X pxq

Fuente: elaboracion propia (2021).

Se conto con los siguientes datos para realizar la operacion de la formula:

Z =95%
p =50%
g =50%
N = 700,000
e =5%
Donde:

e N: tamafio de la poblacion
e p: probabilidad de éxito
e (: probabilidad de fracaso
e n:tamafo de la muestra

e ¢e:error maximo admisible

Por lo tanto, aplicando la formula la muestra de la investigacion es:

N = 700000 x (1.96)? x 0.50 x 0.50
0.05% x (700000—1)+(1.96)2 x 0.50 x 0.50

=383.95

n = 384 personas

De la obtenida, se tomara en cuenta los siguientes criterios:

Criterios de inclusién
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La muestra incluira a todas las personas mayores de 18 afios que residan en la
ciudad de Lima Metropolitana. Asimismo, participaran aquellos ciudadanos usuarios
que usen o hayan usado frecuentemente el servicio Metropolitano a partir del mes de
marzo del afio 2020, desde el cual se vive en el pais un estado de emergencia sanitaria

por la COVID19.

Criterios de exclusion
La muestra no incluird a personas menores de 18 afios 0 que no residan en la
ciudad de Lima Metropolitana ni a aquellas que no hayan utilizado frecuentemente el

servicio Metropolitano desde el mes de marzo del afio 2020.

2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Gil (2011, p. 19) indica que deben utilizarse las herramientas que se ajusten mas
al tipo de investigacion considerando, principalmente, que estas deben preservar las
caracteristicas imprescindibles de los instrumentos de medida: fiabilidad, validez y grado

operativo de las variables.
Por lo tanto, en esta investigacidn se desarrollara en base a un tipo de instrumento:

Encuesta Servqual

Con el objetivo de llegar a obtener informacion confiable y veraz, se utilizara el
modelo de encuesta Servqual. Segun Arias (2018), esta encuesta debe abordar las 5
dimensiones del servicio: Fiabilidad, Seguridad, Tangibilidad, Empatia y Capacidad de

Respuesta.
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Por ello, el cuestionario desarrollado consiste en 21 preguntas en total: 5, 5, 4, 3y
4 preguntas, para las dimensiones mencionadas, respectivamente. Cabe mencionar que,
las preguntas desarrolladas se calificaran en base a la Escala de Likert, desarrollada por
Rensis Likert, para medir el nivel de acuerdo o desacuerdo con las declaraciones de las
preguntas. La encuesta elaborada arrojara informacion relevante de si aporta o no el

servicio Metropolitano en la percepcion de los usuarios de Lima Metropolitana.

A. Validez del cuestionario

Dado que el modelo Servqual es definido por varios autores como la mejor
herramienta para medir la calidad de un servicio sobre la percepcion de sus usuarios, el
resultado obtenido del cuestionado desarrollado indicara las condiciones estadisticas sobre

las variables y dimensiones evaluadas de una manera valida.

B. Confiabilidad del cuestionario

El valor estadistico que nos muestra el nivel de confiabilidad empleado en el
presente trabajo de investigacion fue: el modelo Alpha de Cronbach, el cual tuvo un
resultado considerado en un valor de 0,794, lo cual dentro del andlisis de confiabilidad
este se considera confiable; esto si se toma en cuenta que los instrumentos utilizados

altamente confiables son aquel que logra puntuaciones mayores o iguales a 0,50.
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Tabla 5: Tabla de estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

794 21

Fuente: SPSS

2.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Desarrollo de la informacion

La encuesta realizada (basada en el modelo Servqual) se implementd con la
herramienta de Google Forms, ya que permite su distribucion de manera digital,
procurando respetar y cuidar la salud de los encuestados dada la coyuntura que se vive en

el pais.

Esta encuesta fue enviada a aquellas personas que utilicen con frecuencia el
servicio del Metropolitano, en especifico, al total de 384 personas obtenidas como

muestra.

Procesamiento de informacion

Una vez recopiladas el total de encuestas en formato Excel (mediante la
herramienta de Google Forms), se procedera a utilizar la herramienta SPSS para poder

analizar y procesar los resultados de las encuestas a través de tablas y graficos.
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Segun Pedroza y Dicovskyi (2007, p. 18-19), la herramienta SPSS es necesaria
para poder realizar un analisis estadistico ya que cumple con estandares de calidad que
otras herramientas en el mercado no poseen. Asimismo, la herramienta permite realizar un
control de calidad de datos realizando un andlisis exploratorio previo al anlisis

estadistico.

2.5.Aspectos éticos

Al aplicar la encuesta y las entrevistas se tomardn se tomardn en cuenta los

siguientes aspectos:

Se obtuvieron los permisos para la realizacion de este trabajo de investigacion y a

la vez los permisos necesarios para el acceso a los trabajadores de cada empresa.

No se forzd a nadie a ser participe de la encuesta.

No se tocaron temas intimos y privados de la persona a encuestar.

Las respuestas de los encuestados son completamente anénimas y, a su vez, usadas

exclusivamente para esta investigacion.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
En este apartado se mostraran los resultados de las preguntas realizadas agrupadas por
dimensiones del servicio Metropolitano segin el modelo Servqual: Fiabilidad, Seguridad,
Tangibilidad, Empatiay Capacidad de Respuesta. Es de importancia mencionar que el analisis
de los resultados estard bajo los enfoques definidos como “Top Two Box” y “Bottom Two
Box”, los cuales tienen como objetivo informar los resultados de las preguntas de una encuesta
con calificacion en escala de Likert combinando las 2 respuestas mas altas o bajas de la escala

para crear un solo valor y, con ello, realizar un anélisis mas completo (Alchemer, 2020).

Andlisis de los Resultados

Tabla 6: Dimension percepcion de fiabilidad en el servicio Metropolitano

Totalmente en En . Totalmente
Indeciso De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1. Brinda un
buen servicio. 46 12.0% 61 159% 17 4.4% 127 33.1% 133 34.6%
2. Cumple con el
tiempo
programado 42 109% 66 17.2% 7 1.8% 203 529% 66 17.2%
respecto al
recorrido de los
buses.
3. Cumple con el
horario de

atencion para la 44  115% 66 17.2% 24 6.3% 113 29.4% 137 35.7%
apertura y cierre

del servicio.

4. Insiste en no

cometer errores

en sus registros o

documentos.

5. Se siente

satisfecho con el

uso de los 50 13.0% 76 198% 10 2.6% 103 26.8% 145 37.8%
maddulos de

recarga.

49 128% 60 156% 16 4.2% 197 51.3% 62 16.1%

46 12% 66 17% 15 4% 149 39% 109 28%
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PERCEPCION FIABILIDAD

45%
40%
35%
30%
25%
20% 39%
15%
10%
:
0% 4%
Totalmente en  En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo
® Totalmente en desacuerdo u En desacuerdo
= Indeciso De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Figura 4: Dimensién fiabilidad en el servicio Metropolitano

Interpretacion:

El 67% (Top Two Box) de los participantes de la muestra considera que el
servicio Metropolitano es altamente fiable. Este resultado indica que el Metropolitano
brinda un buen servicio en general respecto al cumplimiento con los horarios

programados de atencion, recorrido de buses y los médulos de recarga.
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Tabla 7: Dimension percepcion seguridad en el servicio Metropolitano

Totalmente
En . Totalmente
en Indeciso De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %

6. Existe personal

de seguridad dentro 101 26.3% 173 451% 12 3.1% 33 86% 65 16.9%
de las estaciones.

7. Se siente seguro

dentro de las 101 26.3% 140 36.5% 13 34% 81 21.1% 49 12.8%
estaciones.

8. Se siente seguro
dentro de los buses.
9. Respeta el aforo
permitido para
unidades de
transporte publico.
10. Cumple con el
protocolo de
bioseguridad ante
la COVID-19.

144 375% 133 34.6% 26 6.8% 42 109% 39 10.2%

148 385% 104 27.1% 10 26% 72 18.8% 50 13.0%

97 253% 169 440% 9 23% 89 232% 20 52%

118 31% 144 37% 14 4% 63 17/% 45 12%

PERCEPCION SEGURIDAD

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

17%

A%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

m Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo
m Indeciso De acuerdo
u Totalmente de acuerdo

Figura 5: Dimension seguridad en el servicio Metropolitano
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El 68% (Bottom Two Box) de los participantes de la muestra considera que el

servicio Metropolitano no es seguro. Esto quiere decir que no se sienten seguros dentro

de las estaciones ni de los buses del Metropolitano. Ademas, sienten inseguridad con

respecto a que no se respeta el aforo permitido en los buses ni se cumple con los

protocolos de bioseguridad contra la COVID19.

Asimismo, en los Gltimos meses, segin Redaccion EC (2018), se han registrado

numerosos casos de violencia, acoso y asalto en las estaciones tanto como en los buses

del Metropolitano debido a que existe una ausencia de personal de seguridad.

Tabla 8: Dimension tangibilidad en el servicio Metropolitano

Totalmente
En . Totalmente
en q q Indeciso De acuerdo q q
desacuerdo esacuerdo e acuerdo
Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
11. Tiene buses
de apariencia 29 76% 45 11.7% 53 13.8% 158 41.1% 99 25.8%
moderna.
12. Las
estaciones son 52 135% 45 117% 15 3.9% 169 44.0% 103 26.8%
visiblemente
atractivas.
13. Los
empleados estan
adecuadamente 59 154% 48 125% 8 21% 164 427% 105 27.3%
uniformados e
identificados.
14. Los modulos
derecargaestan ., 1150, 55 143% 16 4.2% 163 42.4% 106 27.6%
siempre
operativos.
46 12% 48 13% 23 6% 164 43% 103 27%
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PERCEPCION TANGIBILIDAD

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
- Il B

0%

Totalmente en En desacuerdo

desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo
m Indeciso
m Totalmente de acuerdo

43%

6%
Indeciso De acuerdo Totalmente de
acuerdo

m En desacuerdo
De acuerdo

Figura 6: Dimension tangibilidad en el servicio Metropolitano

Interpretacion:

El 70% (Top Two Box) de los participantes de la muestra esta de acuerdo con

respecto a los tangibles del Metropolitano, ya que consideran que los buses y las

estaciones son modernas y visualmente atractivas, asi como valoran la buena presencia

que brindan los empleados al estar correctamente uniformados y el Optimo

funcionamiento de los mddulos de recarga.
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Tabla 9: Dimension percepcion empatia en el servicio Metropolitano

Totalmente en
desacuerdo
Frec %

En desacuerdo

Frec %

Indeciso

Frec

Totalmente de
acuerdo
Frec %

De acuerdo

% Frec %

15. Tiene
horarios de
atencion
conveniente
s para los
usuarios.
16. Los
empleados
son amables
y atentos.
17. Los
empleados
tiene la
voluntad de
resolver
dudas.

52 13.5% 146 38.0%

187 48.7% 72 18.8%

80 20.8% 246 64.1%

93

42

22

243% 57 148% 36 9.4%

109% 24 63% 59 154%

57% 18 47% 18 47%

106 28% 155 40%

52

14% 33 9% 38 10%

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Totalmenteen  En desacuerdo

desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

u Indeciso
u Totalmente de acuerdo

Indeciso

PERCEPCION EMPATIA

9%

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

u En desacuerdo
De acuerdo

Figura 7: Percepcion empatia en el servicio Metropolitano
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El 68% (Bottom Two Box) de los participantes de la muestra refleja una baja

percepcion con respecto a la empatia. Una causa de este resultado es la falta de

habilidades blandas y la falta de voluntad de los trabajadores que se hace presente al

no apoyar a los usuarios que necesiten ayuda pero que no la piden directamente. De

igual manera, se debe al poco control que se tiene en las estaciones en las horas punta,

en donde los usuarios superan el aforo de estas.

Tabla 10: Percepcion capacidad de respuesta en el servicio Metropolitano

Totalmente

en

desacuerdo

Frec

%

En

desacuerdo

Fre
c

%

Indeciso

Fre

c

%

De acuerdo

Fre
c

%

Totalmente de
acuerdo

Frec %

18. Los
empleados
brindan
informacion
rapida y concreta
a sus usuarios.
19. La empresa
reconoce sus
errores y expresa
las disculpas del
caso frente algln
inconveniente.
20. Los
empleados estan
capacitados para
resolver las
dudas de sus
usuarios.

21. Mantiene
informado a sus
usuarios.

48

58

46

42

12.5%

15.1%

12.0%

10.9%

o1

86

62

49

13.3%

22.4%

16.1%

12.8%

16

28

45

4.2%

7.3%

1.0%

11.7%

90

154

160

168

23.4%

40.1%

41.7%

43.8%

179  46.6%

58 15.1%

112 29.2%

80 20.8%

49

13%

16%

23

6%

143

37%

107 28%
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PERCEPCION CAPACIDAD DE RESPUESTA

40%
35%
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0%

37%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo
m [Indeciso De acuerdo

Figura 8: Percepcion capacidad de respuesta en el servicio Metropolitano

Interpretacion:

El 75% (Top Two Box) de los participantes de la muestra perciben que la respuesta de
los empleados del servicio Metropolitano es buena. Esto se debe a que consideran que sus
empleados estan capacitados para resolver sus dudas de manera rapida y concreta en cualquier

momento y mantenerlos informados.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones

Una constante limitacion que se ha presentado en este trabajo de investigacion fue
el tiempo necesitado para realizar las encuestas a los participantes de la muestra y el
procesamiento de la informacion de estas, debido a que esta investigacion estuvo ligada
a presentar entregables semanales (capitulos) en un cronograma establecido de ocho
semanas, dentro del cual se ha sido requerido el manejo de la herramienta SPSS

STATISTICS para analizar los resultados de mi encuesta.

Discusion

El analisis obtenido en la presente investigacion, segun el indicador Top Two Box,
los encuestados perciben de manera positiva en un 67% la Fiabilidad, 70% la Tangibilidad
y 75% la Capacidad de Respuesta el servicio del Metropolitano. De igual manera, segln
el indicador Bottom Two Box, los encuestados perciben de manera negativa en un 68%
la Seguridad y en un 68% la Empatia el servicio brinda la empresa.

Asimismo, en este apartado se abordara un analisis sobre los resultados obtenidos
en este trabajo de investigacion en comparacion con los resultados de la tesis “Percepcion
de la calidad de servicio y satisfaccidn del cliente en el transporte publico urbano: El caso
del Metropolitano en Lima” de los autores Carbajal y Molla (2021).

Cabe resaltar que en su investigacion también realizaron un estudio sobre la
calidad del servicio Metropolitano bajo el modelo Servqual, en donde se aplicé una
encuesta a los usuarios del Metropolitano utilizando como medida de calificacion la

escala de Likert. Por ende, las dimensiones analizadas fueron las mismas que las de la
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presente investigacion: Fiabilidad, Tangibilidad, Empatia, Seguridad y Capacidad de

respuesta.

Con respecto a la primera dimension Fiabilidad

Segun el indicador Top Two Box, los participantes de la muestra perciben de
manera positiva en un 67% la Fiabilidad, indicando que el Metropolitano brinda un buen
servicio en general respecto al cumplimiento con los horarios programados de atencién,

recorrido de buses y los médulos de recarga. Corroborando lo descrito por
Carbajal y Molla (2021), quienes obtuvieron un porcentaje de aceptacion del 60.8% para
esta dimension, los usuarios del servicio Metropolitano confian en el cumplimiento
Optimo de sus operaciones como medio de transporte.

Ello implicaria que los usuarios conocen el valor del servicio que ofrece la
empresa Metropolitano, en especifico, la rapidez con la que se trasladan a su destino de

Ilegada (Abarca, 2021).

Con respecto a la segunda dimension Seguridad

Segun el indicador Bottom Two Box, los participantes de la muestra perciben de
manera negativa en un 68% la Seguridad, determinando que el servicio Metropolitano no
es seguro. Esto quiere decir que no sienten seguridad de su persona ni de sus bienes dentro
de las estaciones ni de los buses del Metropolitano al igual que temen por su salud por el
alto riesgo de contagio de la COVID19 al no respetarse los protocolos de bioseguridad.
En contraste con lo detallado por los autores, quienes en su investigacion resaltaron que

los usuarios muestran un nivel de aceptacion del 61.21% para esta dimension, mas de la
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mitad de los encuestados se sienten seguros utilizando el servicio Metropolitano tanto en
las estaciones como en los buses.

Esto se debe a que las preguntas realizadas en las encuestas de ambas
investigaciones para esta dimension son diferentes. Los autores abordaron a la Seguridad
como el bienestar fisico de los usuarios y de sus pertenencias en sus preguntas, por lo que,
en ese sentido, esta fue percibida como positiva por los encuestados. No obstante, en este
trabajo de investigacion se abordaron indicadores que evalten la opinion de los usuarios
del Metropolitano con respecto a su salud en el contexto de la pandemia que se vive en el

pais.

Con respecto a la tercera dimension Tangibilidad

Segun el indicador Top Two Box, los participantes de la muestra perciben de
manera positiva en un 70% la Tangibilidad, sefialando la aceptacion de los usuarios con
respecto al aspecto moderno de los buses, estaciones que son visualmente atractivas, la
correcta vestimenta de uniformes en los empleados y 6ptimo funcionamiento de los
maodulos de recarga. Al igual que en la investigacion de Carbajal y Molla (2021), en donde
resaltaron que los usuarios muestran un nivel de aceptacion del 59.02% para esta
dimension, los usuarios del servicio Metropolitano se muestran satisfechos con los
tangibles que brinda la empresa como los buses y estaciones.

De lo descrito, se puede decir que la empresa Metropolitano se enfoca a mantener
en buen estado sus tangibles para dar buena presencia y operar con tranquilidad en la
prestacion de su servicio con el objetivo de mantener la preferencia por parte de sus

usuarios al elegir un medio de transporte.
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Con respecto a la cuarta dimension Empatia

Segun el indicador Bottom Two Box, los participantes de la muestra perciben de
manera negativa en un 68% la Empatia, debido a la falta de habilidades blandas y
voluntad de resolver las dudas e inquietudes de los usuarios por cuenta propia de parte de
los empleados, asi como el desinterés de estos al no hacer respetar la capacidad maxima
de las estaciones. Ello reflejaria la baja aceptacion de los usuarios en esta dimension. No
obstante, segin Carbajal y Molla (2021), quienes determinaron que los usuarios del
servicio Metropolitano demuestran un nivel de aceptacion del 62.11% para dicha
dimension, estos perciben con aceptacién la voluntad de los empleados y las ganas de
atenderlos.

Esta diferencia de aceptacion para la Empatia percibida en los usuarios del
servicio Metropolitano reflejaria que existen distintos niveles de calidad de capacitacion
en los trabajadores de la empresa ya que, como se menciond en el capitulo anterior, los
encuestados pertenecen al sector de Lima Metropolitana, dentro de la cual se dispone de
35 estaciones Unicas para el servicio.

Asimismo, dado que la Empatia describe una atencion cuidadosa e
individualizada para cada usuario Unico y comprender la importancia de sus necesidades,
los resultados de la investigacion indicarian que estos poseen un concepto negativo

establecido sobre la calidad de atencion que esperan recibir y la que reciben.

Con respecto a la quinta dimension Capacidad de Respuesta
Segun el indicador Top Two Box, los participantes de la muestra perciben de
manera positiva en un 75% la Capacidad de Respuesta, demostrando que esta dimension

tiene una aceptacion alta por la mayoria de los usuarios debido a que consideran que los
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empleados de la empresa estan capacitados para mantenerlos informados y resolver sus
dudas e inquietudes de manera rapida y precisa. Reafirmando la interpretacion en la
investigacion de Carbajal y Molla (2021) con respecto a esta dimension, en donde se
obtuvieron resultados del 61.09% de aceptacion por los usuarios de la Capacidad de
Respuesta percibida del servicio Metropolitano, los empleados de la empresa estan
totalmente capacitados para atender de manera cordial y eficaz, asi como aclarar las dudas

a los usuarios de esta.

Aunque en ambas investigaciones se difiera en el nivel de aceptacion con respecto
a la voluntad de los empleados de resolver dudas y brindar una atencién especializada por
parte de los usuarios sobre la Empatia, se reconoce por parte de estos la alta capacidad
con la que cuentan los trabajadores de integrar un nivel profesional de atencién al servicio
general que ofrece la empresa Metropolitano, es decir, los usuarios se muestran

satisfechos con las labores que desempefian los trabajadores.

Conclusiones
1. Con respecto al objetivo general, se puede decir que el servicio Metropolitano es
percibido como positivo en la percepcion de Fiabilidad, Tangibilidad y Capacidad de
respuesta por sus usuarios. Asimismo, es percibido como negativo en estos con

respecto a la percepcion de Seguridad y Empatia.

2. Con respecto a la fiabilidad, esta es percibida de manera positiva por los usuarios del
servicio Metropolitano ya que cumple con los horarios programados de atencion y se
sienten satisfechos con el uso de los modulos de recarga. Esta afirmacion se apoya

en el indicador “El Metropolitano cumple con el tiempo programado respecto al
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recorrido de buses”, ya que el 70.1% (Top Two Box) de los participantes de la

muestra reflejan con mayor aceptacion, en base a la escala de Likert, dicho indicador.

3. Con respecto a la seguridad, esta es percibida de manera negativa por los usuarios del
servicio Metropolitano ya que no se sienten seguros dentro de las estaciones ni en los
buses debido a la ausencia de personal de seguridad y el incumplimiento de los
protocolos de bioseguridad contra la COVID19. Esta conclusion se basa en el
indicador “Se siente seguro dentro de los buses del Metropolitano”, ya que el 72.1%
(Bottom Two Box) de los participantes de la muestra demuestran una mayor

disconformidad, en base a la escala de Likert, este indicador.

4. Con respecto a la tangibilidad, esta es percibida de manera positiva por los usuarios
del servicio Metropolitano ya que sus buses y estaciones son modernas y visualmente
atractivos. De igual manera, los empleados estdn adecuadamente uniformados e
identificados y con el funcionamiento 6ptimo de los modulos de recarga. Lo
mencionado se precisa en los indicadores “El Metropolitano tiene buses de apariencia
moderna” y “Las estaciones del Metropolitano son visiblemente atractivas™, ya que
el 66.9% (Top Two Box) y el 70.8% (Top Two Box) de los encuestados evidencian

una mayor conformidad, en base a la escala de Likert, los indicadores mencionados.

5. Con respecto a la empatia, esta es percibida de manera negativa por los usuarios del
servicio Metropolitano ya que los empleados carecen de habilidades blandas y
voluntad para resolver sus dudas. Asimismo, se debe a que no cuenta con horarios de
atencion conveniente para estos. Esta afirmacion se basa en el indicador “L0OS

empleados tiene la voluntad de resolver dudas”, ya que el 84.9% (Bottom Two Box)
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de los usuarios ha calificado, en base a la escala de Likert, este indicador con un bajo

nivel de conformidad.

6. Con respecto a la capacidad de respuesta, esta es percibida de manera positiva por los

usuarios del servicio Metropolitano ya que los empleados brindan informacion rapida
y concreta, reconocen sus errores, estdn capacitados para resolver sus dudas y los
mantienen informados. Dicha afirmacion se sustenta en el indicador “Los empleados
estan capacitados para resolver las dudas de sus usuarios”, debido a que 70.9% (Top
Two Box) de los participantes de la muestra manifiesta una mayor aceptacion al

haber calificado, en la escala de Likert, este indicador.

Recomendaciones

Se recomienda el mejoramiento de seguridad dentro de las estaciones y buses del
Metropolitano, proponiendo campafas de bioseguridad que permita el ingreso solo a
usuarios que presenten su carné de vacunacion. De igual manera, implementar paneles
y avisos donde se reflejen los canales de comunicacion en caso de sufrir intentos de
robo, asalto, pérdidas de pertenencias 0 acoso.

Se recomienda mantener el nivel de satisfaccion de los usuarios, dando mantenimiento
y renovando los tangibles de este servicio como las estaciones, buses, carriles y
modulos de recarga, realizando encuestas inopinadas para mejorar la experiencia de
los usuarios.

Se recomienda incorporar un area de experiencia al cliente, creando constantes
capacitaciones especializadas a los empleados, para el reforzamiento de habilidades
blandas en éstos, a fin de generar el mismo nivel de empatia en todas las estaciones de

servicio.
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ANEXQOS

ANEXO n° 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

Problema General
¢Cual es el aporte de
servicio
Metropolitano en la
percepcion de los
usuarios de Lima
Metropolitana, 2020?

Problemas

Especificos

¢Cudl es la percepcion
del usuario de Lima
Metropolitana ~ con
respecto a la fiabilidad
del servicio
Metropolitano,2020?

¢Cual es la percepcion
del usuario de Lima
Metropolitana ~ con
respecto a la seguridad
del servicio
Metropolitano,2020?

¢Cuél es la percepcion
del usuario de Lima

Metropolitana  con
respecto a la
tangibilidad del

servicio
Metropolitano,2020?

¢Cuél es la percepcion
del usuario de Lima
Metropolitana  con
respecto a la empatia
del servicio
Metropolitano,2020?

¢Cuél es la percepcion
del usuario de Lima
Metropolitana  con
respecto a capacidad
de  respuesta  del
servicio

Metropolitano,2020?

OBJETIVOS

Objetivo General

Identificar cual es el
aporte del servicio
Metropolitano en la
percepcion de los
usuarios de Lima
Metropolitana, 2020.

Objetivos
Especificos
Identificar cudl es el
aporte del servicio

Metropolitano en la
percepcion fiabilidad
de sus usuarios.

Identificar cuél es el
aporte del servicio
Metropolitano en la
percepcion seguridad
de sus usuarios.

Identificar cuél es el
aporte del servicio
Metropolitano en la
percepcion
tangibilidad de sus
usuarios.

Identificar cual es el
aporte del servicio
Metropolitano en la
percepcion empatia de
SuS usuarios.

Identificar cual es el
aporte del servicio
Metropolitano en la
percepcion capacidad
de respuesta de sus
usuarios.

HIPOTESIS

Hipotesis General

El servicio
Metropolitano aporta
en la percepcion de
los usuarios de Lima
Metropolitana, 2020.

Hipotesis Especificas

El servicio
Metropolitano Si
aporta en la
percepcion de
fiabilidad de los
usuarios de Lima

Metropolitana, 2020.

El servicio
Metropolitano Si
aporta en la seguridad
de confianza de los
usuarios de Lima
Metropolitana, 2020.

El servicio
Metropolitano Si
aporta en la
percepcion de
tangibilidad de los
usuarios de Lima

Metropolitana, 2020.

El servicio
Metropolitano Si
aporta en la
percepcion de
empatia de  los
usuarios de Lima

Metropolitana, 2020.

El servicio
Metropolitano Si
aporta en la

percepcidn capacidad
de respuesta de los
usuarios de Lima
Metropolitana, 2020.

VARIABLES
Y
DIMENSIONE
S

Variable 1

Servicio
Metropolitano

Dimensiones

Fiabilidad

Confianza
Tangibilidad
Empatia
Capacidad de
respuesta
Variable 2
Percepcion
Dimensiones

Seguridad

Comodidad

INDICADO
RES

Variable 1

Servicio
Metropolitan
0

Nivel
Eficiencia y
eficacia

Informacion
claray precisa

Nivel de
comprension
y empatia
Disposicion y
rapidez

Variable 2
Percepcion
Nivel de
seguridad  al
interior  del

servicio

Nivel de
desempefio

Percepcion

METODOLOGIA

Disefio metodolégico
La presentacion
investigacion  tiene
como tipo de disefio
descriptiva, no
correlacional 'y no
experimental.

Poblacion y muestra

Poblacion

Los usuarios de Lima
Metropolitana  que
usen el  Servicio
Metropolitano.

Muestra

La muestra
comprende todos los
usuarios  frecuentes
de Lima
Metropolitana  que
utilicen el servicio
Metropolitano.
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ANEXO n° 2. ENCUESTA A USUARIOS FRECUENTES DEL SERVICIO
METROPOLITANO

ENCUESTA A USUARIOS FRECUENTES
DEL SERVICIO METROPOLITANO

Buenos dias/tardes/noches:

Mi nombre es Andrea Estrella Urbina Macedo, estudiante de la Universidad Privada del
Norte y estoy realizando la presente encuesta para mi trabajo de investigacion titulado: "EL
APORTE DEL SERVICIO METROPOLITANO Y LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LIMA
METROPOLITANA" con el objetivo de identificar que aspectos aportan a sus usuarios.

<)

*Obligatorio

INSTRUCCIONES

Basandose en sus experiencias como usuario del Metropolitano piense por favor, que aporta este
servicio en su Uso y que percepcion transmite para usted. En el siguiente cuadro segln su respuesta
marcar con una equis “X" segun corresponda teniendo en cuenta la escala de calificacion que aparece en
|la parte superior derecha del cuadro.

NOTA: La escala de calificacién representa su opinion:

1 es "Totalmente en desacuerdo’, 2 es "En desacuerdo’, 32 es "Indeciso”, 4 es "De acuerdo”y 5 es
"Totalmente de acuerdo”

1. El servicio Metropolitano brinda un buen servicio. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

2. El servicio Metropolitano cumple con el tiempo programado respecto al
recorrido de los buses. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
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3. El servicio Metropolitano cumple con el horario de atencion para la apertura v
cierre del servicio. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

4. El servicio Metropolitano insiste en no cometer errores en sus registros o
documentos *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

5. Se siente satisfecho con el uso de los madulos de recarga. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

4. Existe personal de seguridad dentro de las estaciones. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

7. Se siente seguro dentro de las estaciones del Metropolitano. *

1 2 3 4 ]

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

8. Se siente seguro dentro de los buses del Metropolitano. *

1 2 3 4 ]

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo
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2. El servicio Metropolitano respeta el aforo permitido para unidades de
transporte publico. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

10. El servicio Metropolitano cumple con el protocolo de bioseguridad ante la
CovID-19. *

1 2 3 4 ]

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

11. El Metropolitano tiene buses de apariencia moderna. *

1 2 3 4 5]

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

w

12. Las estaciones del Metropolitano son visiblemente atractivas.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

13. Los empleados del Metropaolitano estan adecuadaments uniformados e
identificados. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

14. Los mddulos de recarga estan siempre operativos.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

Urbina Macedo, Andrea Estrella

Péag. 66



“pN “EL APORTE DEL SERVICIO

Y “METROPOLITANO EN LA
DEL NORTE PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE

LIMA METROPOLITANA,

15. La empresa Metropolitano tiene horarios de atencion convenientes para los
usuarios. *

1 2 3 4 S

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

16. Los empleados son amables y atentos. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

17. Los empleados tiene la voluntad de resclver dudas. *

1 2 3 4 3

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

18. Los empleados del Metropolitano brindan informacion rapida y concreta a sus
usuarios. *

1 2 3 4 3

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

19. La empresa reconoce sus errores y expresa las disculpas del caso frente algun
inconveniente. *

1 2 3 4 ]

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

2020”
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20. Los empleados estan capacitados para resolver las dudas de sus usuarios. *

1 2 3 4 ]

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

21. El servicio Metropolitano mantiene informado a sus usuarios. *

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo O O O O O Totalmente de acuerdo

Enviar Borrar formulario

Google no cred ni aprobo este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios
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ANEXO n° 3. TERMINAL NARANJAL
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ANEXO n° 4. PATIO DE ESTACIONAMIENTO, APROVISIONAMIENTO DE
COMBUSTIBLE, LAVADO, SALA DE DESCANSO PARA CONDUCTORES Y
SERVICIOS HIGIENICOS

TROPOLIIANU
MER SERVICIO

11079
L WRT

"% etropolitano
'ﬁ INICIP/ ApquD DE Lima / @‘
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