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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion de la atencion
al usuario de los servicios alimentadores del Transporte pablico Masivo de Lima
2023. El estudio tuvo un enfoque cualitativo tipo basico con un disefio de
investigacion estudio de caso de muestreo no probabilistico lo cual conllevé a la
recopilacion de informacion de experiencias obtenidas con una técnica de
entrevista e instrumento de guion de dieseis preguntas abiertas semi
estructuradas de entorno participativo, esta informacion fue desarrollada a través
de un software llamado AtlasTi9, dando como resultados nuevos coédigos de
coocurrencia. La poblacidon asciende a 11 usuarios del servicio alimentador del
Transporte Publico Masivo de Lima, del objetivo general planteado se concluyo
gue este si se cumplio, ya a que a través de los resultados con relacion a la
Calidad de servicio y la satisfaccion con un coeficiente de 0.67,se recomienda
implementar mejoras operativas con el fin de mejorar el tiempo de espera,
elaboracion de estrategias para un mejor desarrollo en la calidad de servicio al
usuario, personal capacitado y una adecuada infraestructura con el fin de obtener

progresiva satisfaccion y una oportuna atencion al usuario.

Palabras clave: Usuario, satisfaccién, calidad del servicio, transporte publico.



Abstract
The present investigation aimed to analyze the management of user care for the
feeding services of the mass public transport of Lima 2023. The study had a
qualitative basic type approach with a research design study of the case of non -
probabilistic sampling case which led to the collection of information of
experiences obtained with an interview technique and script instrument of dieseis
open questions semi -structured of participatory environment, this information
was developed through a software. ATLASTI9, giving new coocurrence codes as
results. The population amounts to 11 users of the feeder service of the Massive
Public Transport of Lima, from the general objective it was concluded that this
was fulfilled, since through the results in relation to the Quality of service and
satisfaction with a coefficient of 0.67, it is recommended to implement operational
improvements in order to improve waiting time, elaboration of strategies for a
better development in the quality of service to the user, trained personnel and an
adequate infrastructure in order to obtain progressive satisfaction and timely user

attention.

Keywords: User,satisfaction, service quality, public transport.
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I.INTRODUCCION

La gestidn de atencién al usuario o cliente que utiliza el servicio de transporte
publico es un contenido realmente muy crucial y comentado, el cual busca
garantizar no solamente la calidad del propio servicio, si no también satisfacer las
necesidades de los usuarios, asimismo el sistema de transporte publico masivo se
define como un sistema esbozado para la movilizacién de un niumero de habitantes
cada vez mas creciente de manera eficiente, seguro, sostenible y accesible para
ellos, siendo un sistema de transportes diverso, es primordial contar con una
adecuada gestion efectiva que dé como resultados positivos eficientes la

experiencia y sus inquietudes en el uso de este.

A nivel internacional Pefia & Perdomo (2017) analizo la calidad brindada en
atencién hacia al usuario dentro de las entidades del estado, donde precisan que
existe una gran brecha entre calidad de atencion a los usuarios en sector publico a
comparacion de las empresas privadas, donde ademas menciona que los
gobiernos no le toman interés dentro de sus objetivos el efectuar estrategias y
herramientas modernas de acuerdo a las exigencias mundiales, estandarizadas ya

en otros paises con el ISO 9001 la cual establece puntos establecidos en calidad.

En la actualidad, el usuario que utiliza el servicio de transporte publico en
Lima Metropolitana es un tema muy importante siendo un gran namero de
habitantes los que llegan a utilizar este servicio diariamente para destinos y labores
distintas. Los usuarios esperan recibir un trato adecuado por parte del personal que
presta el servicio, asi como un transporte seguro y eficiente, la reforma actual y
futura del servicio de transporte publico dentro de Lima Metropolitana se viene
ejecutando a través de las diversas disposiciones e implementaciones por parte de
las entidades, siguiendo un proceso de modernizacion y ordenamiento de los
servicios de transporte publico de personas, se inici6 con los cambios
operacionales del servicio de transporte del corredor complementario de alta
capacidad - Metropolitano o sistema BRT en el afio 2010, implementando
estaciones y terminales a lo largo de una via exclusiva para el inicio y
funcionamiento de este servicio, este sistema de corredores complementarios de

alta capacidad viene siendo en la actualidad uno de los servicios de transporte



publico de personas mas usados por los habitantes y visitantes de esta ciudad,
millones de viajes se realizan a través de ciertos distritos con la finalidad de dirigirse
a sus centros laborales, hogares, lugares de ocio, colegios, universidad y entre

otros.

El sistema de servicio de transporte publico masivo es uno de los sistemas
de transporte mas importantes, apto, rapido y utilizado en la actualidad en Lima
Metropolitana, por lo que la atencidn al usuario es uno de los objetivos especificos
de este sistema el cual garantiza un servicio de calidad, confiable y seguro,
asimismo el uso exclusivo para los usuarios de los servicios alimentadores que se
dirigen hacia los terminales Naranjal y Matellini son un anexo a los servicios de las
rutas troncales, buses con la capacidad de llevar a su usuarios sin distintivo social,
cultural, discapacidad y personas con movilidad reducida, asimismo diariamente
ocurren incidencias o accidentes dentro y fuera de los buses, estaciones y
terminales, ante ello el usuario genera un reclamo por la cual requiere una atencion
y solucién ante su opinidén o queja, esto es usado como medio de crecimiento para
el servicio que brinda institucion del estado y asimismo para las empresas que se

encuentran concesionadas.

Ante esto, se gestionan diversas formas de solucion que apoyen el
mejoramiento al servicio de atencion al usuario de las rutas alimentadoras del
servicio de transporte mencionado anteriormente, siendo este servicio uno de los
gue presenta mayor numero de reclamos, como: tiempos de espera, accidentes
dentro del bus, incidencias con el servicio o buses, hasta la atencion o conduccion

por parte del conductor.

Aspectos importantes como el tiempo de espera del usuario en un paradero,
entre otros, es una variable o problema muy importante, no solo para la mejora
operacional, sino también para el crecimiento y desarrollo del servicio, es por ello
gue en este presente trabajo presentaremos recomendaciones para mejorar la
gestion a la atencion del usuario y buscando como resultado la reduccion en las

estadisticas de reclamos de los usuarios y un transporte modelo.

Jacome (2017), menciona que la satisfaccion es una respuesta positiva ante
la atencién brindada a los usuarios por parte de una empresa, producto de ello se



adquiere la difusién o promocion de su atencion, calidad y bondades que este logre
obtener a través de la adquisicion de dichos servicios, siendo esto una de las

consideraciones mas importantes por parte de los directivos de las empresas.

Montoya (2020), menciona que el mejoramiento continuo a la atencion de
los reclamos comprueba que la atencion de calidad y la satisfaccion por parte de la
empresa hacia los usuarios ante el servicio son dos puntos muy importantes, los
cuales se encuentran paralelos y constantes, asimismo su mejora continua en
infraestructura y ventilacion de los buses, seguridad, personal capacitado, tiempos
de traslado, tiempos de espera y abastecimiento oportuno favorecen a la eficiencia

y del usuario sobre un servicio apropiado.

En el presente trabajo se elabord para que la actual y futuras gestiones de
la institucion continden con la mejora continua a través de diversas gestiones y
capacitaciones, tanto en los servicios transporte de rutas alimentadoras, como en
los servicios troncales u otras implementaciones futuras, el primer punto a
desarrollarse como problema de investigacion: ¢ Cémo es la Gestion de atencion al
usuario de los servicios alimentadores del Transporte Publico Masivo de Lima,
2023? y como preguntas especificas: ¢ Como es el tiempo de espera de los buses
en la categoria de estudio?, ¢COmo es la calidad del servicio al usuario en la
categoria de estudio?, ¢ Como es la atencion al reclamo y/o consulta del usuario en
la categoria de estudio?, ¢ CoOmo es la capacitacion de personal en la categoria de
estudio?, ¢Como es la infraestructura del servicio en la categoria de estudio?,

¢, Como es la seguridad en la categoria de estudio?.

Es por ello gue se plantea el siguiente objetivo general del presente trabajo:
Analizar la gestion de la atencion al usuario de los servicios alimentadores del
Transporte publico Masivo de Lima 2023. Identificando los objetivos especificos: a)
Analizar el tiempo de espera de buses de la categoria de estudio, b) Analizar la
calidad de servicio de la categoria de estudio, ¢) Analizar la respuesta a la atencion
al reclamo y/o consulta del usuario de la categoria de estudio, d) Analizar la
capacitacion de personal de la categoria de estudio, €) Analizar la infraestructura

de la categoria de estudio, f) Analizar la seguridad de la categoria de estudio.



Il. MARCO TEORICO
Antecedentes internacionales

Segun Altahona y Tobio (2022), en su trabajo de investigacion menciona que
el estado y la apreciacion de la calidad de los servicios de atencién por parte de las
personas es un punto importante en la generacion de los objetivos de cualquier tipo
de entidad, asimismo tiene como objetivo establecer los limites de satisfaccion

implementando estrategias en diferentes grupos de interés.

Segun Baque, et al (2022), en su articulo de investigacion menciona que la
gestién de atencion al cliente empieza desde lo mas alto de la organizacion de toda
empresa Y la filosofia con la que se identifique, teniendo como objetivo analizar la
atencion del servicio a los usuarios y las incidencias que se desarrollen en la
compafia, dentro de ello llego a los resultados de que es muy importante que la
atencion al cliente es un punto clave para poder permanecer preferentes antes los
usuarios, asimismo brindar la atencién necesaria ofrece fortalecer a la entidad y se
requiere de mayor énfasis utilizando estrategias, técnicas u otros que establezcan

una mejor trabajo sobre los requerimientos de los usuarios.

Segun Rodriguez, et al (2022), en su articulo de investigacion menciona que
para obtener una buena comunicacion es importante que se desarrolle una fidelidad
y comodidad en el transporte que vaya a adquirir el usuario, asi al momento que
solicite los servicios se dé una adecuada respuesta manteniéndolos atendidos de
manera oportuna, asimismo la gestion de usuario permite que se mantenga una
buena relacion evaluando constantemente los motivos que generan quejas,
tomando la opinion de ellos para obtener mejores resultado ante el servicio

prestado

Segun Jedin y Balachandran (2021) en su investigacion sefialan que existe
una combinacién entre la satisfaccion del usuario y el marketing estratégico
logrando un beneficio para la empresa, requiriendo estrategias para alcanzar los

objetivos propuestos por la empresa y la satisfaccion hacia los clientes.

Segun Pérez y Pinto (2021) en su articulo de investigacidon toma como su
objetivo general llegar a evaluar el valor entre la satisfaccion de los estudiantes y la
calidad del servicio de transporte publico, de donde se identifico variables como



horarios, persona, tiempo de espera, distancia, entre otros, recomendando que la
mejora de acuerdo a las variables encontradas como tiempo, personal e

infraestructura aumentara la satisfaccién por parte de los universitarios.

Segun Urrea (2021) en su trabajo de investigacién de tipo cualitativo se baso
en la elaboracién de un plan para la mejora de la satisfaccion del usuario, dicha
investigacién tu como instrumentos la planeacion estratégica a través de encuestas
pudiendo medir el nivel de satisfaccion de los servicios brindados, en sus
conclusiones menciona la incorporacion de un plan de marketing en el que es
importante la satisfaccion del ciudadano a través de la percepcion en el

cumplimiento de sus expectativas.

Segun Lopez (2020) en su articulo de investigacion los clientes u
consumidores son de gran importancia ya que cuentan con la libertad de elegir qué
tipo de bien o servicio consumiran, teniendo ademas diversas formas de obtenerlos
de manera presencial y otras alternativas mediante medios tecnolégicos, siendo en
la actualidad la satisfaccion del bien un elemento central e importante en las
estrategias empresariales, menciona ademas que los servicios publicos deben
cuidar a sus usuarios atendiendo sus necesidades, ya que si no fuese asi no

estarian cumpliendo con uno de los objetivos principales que es atender al usuario.

Segun da Silva (2020) en su articulo de investigacion sobre la evaluacion de
la atencién al cliente menciona que mejorar la experiencia del cliente conlleva a
conocer la actual situacién de la empresa o entidad y poner a practica acciones y
supervisiones del resultado de estas, asimismo menciona que es importante dicha
evaluacion ya que contribuye al reingreso del cliente, reduciendo la sensibilidad,

reforzando ademas el valor de la empresa hacia sus clientes.

Segun Palacios, et al (2020), en su investigacion y publicacion tuvo como
objetivo mejorar la gestion de calidad en relacion respecto hacia la atencion
brindada a los asegurados del Hospital General Machala, concluyendo que la
atencion por parte de la institucion a los usuarios de ella no es satisfactoria, en lo
gue recomiendan implementar medidas en gestion de calidad con el fin de brindar

un servicio de excelencia.



Segun Yuqui y Garcia (2020) en su trabajo de investigacion menciona que
su objetivo de estudio fue la evaluacidn de la calidad brindada a los clientes que
utilizan el servicio de transporte de la empresa Megaservitron del cantdn, teniendo
como resultado que parte fundamental de la fortaleza en la calidad de servicio que
brindan es la infraestructura, imagen de su personal, la precision en el cumplimiento

de su servicio.

Segun Laza (2019) en su trabajo de investigacion menciona que la atencion
al cliente se caracteriza en dos hip6tesis que son un excelente servicio y el de atraer
al usuario. La atencién que se le brinda al usuario es muy importante en toda
empresa, afiadiendo la innovacion tecnoldgica la cual se vuelve indispensable para

la atencion al usuario mediante un trato individualizado y dinamico.

Segun Llamuca y Aguilar (2019) en su trabajo de investigacion la calidad del
servicio de transporte urbano menciona que los servicios de transporte son
importantes para el desarrollo de la sociedad y el desarrollo econémico del pais, ya
gue este permite el cambio de recursos, bienes, insumos, entre otros. Evaluando la
calidad del servicio del transporte urbano desde la percepciéon de atencion al
usuario, concluyendo que se necesitan incluir procesos de corto a largo plazo con
el Unico objetivo de implementar estrategias de una mejora continua para el sector

transporte.

Segun Orellana, et al(2019) en su articulo de investigacion menciona que
una adecuada propuesta de gestion administrativa de una empresa permitird que
las compafias de transporte logren un adecuado nivel de competitividad y se logren
poner en buen posicionamiento dentro del mercado acorde a sus servicios, ya que
los usuarios en la actualidad se sienten disconformes con la calidad de servicio que
utilizan, asimismo a través de un andlisis de resultados que arrojé un estudio previo
a los usuarios mediante encuestas y entrevistas se concluye que las estrategias a
implementar para la mejora en la gestion administrativa deben estar enfocadas en
la fortaleza y debilidad de la empresa, como también en las observaciones

brindadas por los usuarios.

Segun Maldonado (2018) en su trabajo de investigacion menciona que la
administracion publica debe serla que implemente y controle el control de la calidad,



frecuencia de horarios, regularidad, y seguridad de los servicios de transporte
publico, analizando la calidad del sistema integrado de transporte publico
permitiendo que sus resultados de acuerdo a la problematica mejoren las
necesidades del sector transporte, asimismo en su tesis recomienda realizar las
capacitaciones necesarias que permite optimizar el servicio de transporte publico a

través una atencion de calidad.

Segun Ibarray Rua (2018) en su articulo de investigacion tuvo como objetivo
la evaluacién de la aprobaciéon y calidad de atencion dentro del servicio de
urgencias del hospital, dando como resultado los estdndares entre la atencién al
usuario y la calidad entre el trato por parte de los profesionales buscando mejorar
en base a modelos de calidad, protocolos y mecanismos de control de calidad,
buscando reducir de esa forma la cantidad de reclamos diarios por parte de los

usuarios de la institucion.

Segun Mejias, et al (2018) en su investigacion el objetivo principal fue
evaluar como la calidad del servicio afecta la satisfaccion de los clientes de la
empresa, para ello utilizo un instrumento del modelo SERVQUAL, realizo 194
encuestas de clientes que fueron evaluadas analizando la seguridad, confianza y
empatia, asi como aspectos generales. Ademas, se reveld una relacion entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el caso estudiado.

Segun Coello (2018), en su articulo de investigacién menciona la calidad, la
satisfaccion y el proceso de mejora continua son puntos de importante interés para
las instituciones y componentes principales para las competencias con otras
empresas ya que de acuerdo a un entorno comercial el servicio y la atencion

prestada se relacionan con la satisfaccion y la fidelizacion.

Segun Ibarra, et al (2017) en su articulo de investigacion tuvo como objetivo
mejorar la atencion del Transporte urbano hacia los usuarios de la ciudad de Sonora
a través de capacitaciones a los conductores, modernizacion de los paraderos y el
mejoramiento de los buses, donde se observa que en mayor porcentaje la gente
opina que la satisfaccion del servicio varia entre Pésimo y Regular, asimismo el

autor concluye que es trascendental que se tenga un transporte oportuno,



ofreciendo mejora de un servicio de calidad, cdmodo y confortable, asimismo se

garantice una adecuada satisfaccion por parte de los usuarios.

Segun Krudthong (2017) el propoésito es investigar el nivel de la satisfaccion
por parte de los clientes hacia el hotel de estudio de caso de Silom. La investigacion
proporciona informacién a través de una revision de 5 dimensiones de la calidad
del servicio, creacion de satisfaccion del cliente, realizado por el hotel (Tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Aseguramiento y Empatia y juzgado por los
invitados. Se seleccion6 un grupo de 120 huéspedes del hotel para una encuesta
de cuestionario para medir lo que los clientes esperan y percibir en las calidades
de servicio del hotel. La investigacion encuentra que el nivel de satisfaccion general
es aceptablemente alto y la Garantia fue considerada la dimensién mas importante

por los clientes del hotel.

Segun Cifuentes (2017) en su trabajo de investigacion de tipo cualitativo,
menciona que la correcta atencion por parte de los funcionarios del Gobierno
desempefia un papel primordial, asimismo como su correcta comunicacion debe
alcanzar la maxima satisfaccién de los usuarios, concluyendo que actualmente no
existe un control ni capacitaciones por ello no se brinda un adecuado servicio a los

usuarios, el autor recomienda capacitar y evaluar permanentemente al personal.

Segun Gualteros (2017) en su trabajo de investigacion propone opciones de
mejora a través de una reorganizacion del Transmilenio, sus politicas publicas y
mejorar la atencion al usuario, este trabajo a través de sus entrevistas obtiene como
conclusiones que un adecuado sistema de recaudo ayuda a la No evasién por parte
de los usuarios del servicio de transporte y permanencia del servicio por parte de
estos, asimismo recomienda modificar la estructura organizacional y de funciones

a fin de mejorar la atencion al usuario y sus politicas publicas para tal.

Segun Robles (2017) en su trabajo de investigacion menciona que la
atencién al usuario y su satisfaccion es muy importante para cualquier tipo de
institucion, por ello las empresas privadas invierten para lograr ello en sus clientes,
siendo muy importante la calidad de trato a las personas teniendo como resultados

positivos el cumplimiento de sus objetivos institucionales.



Segun Doinaine y Guerrero (2017) en su trabajo de investigacion busca
mejorar el nivel de satisfaccion del servicio de transporte a través de la
implementacién de un plan de movilidad buscando la reducciéon de tiempos, el
impacto ambiental, frecuencia de los vehiculos y el mejoramiento de su ruta, esta
solucion se da a través de la investigacion realizada mediante las encuestas, las
cuales arrojaron resultados de insatisfaccion de los usuarios son el resultado de la
incomodidad, descontento por los tiempos de traslado y la inseguridad que existe,
tomando en cuenta también el crecimiento poblacional y parque automotor de la

Zona.

Segun Mufiz (2013) en su articulo de investigacion nos habla que el objetivo
de una gestion administrativa debe plasmar una cuestion concreta y las
herramientas de como alcanzarlas, mediante ello adopta objetivos principales como
establecer estrategias a largo plazo dentro de la empresa, optimizaciéon del
funcionamiento interno de los sistemas de informacion, circuitos administrativos y
la transmisién de la informacion. Todo ello genera un mejor cumplimiento de metas

propuestas para una mejor gestion.
Antecedentes nacionales

Segun Valencia (2023) en su trabajo de investigacion de enfoque cualitativo
utilizo como técnica la entrevista de donde obtuvo resultados sobre la percepcion
de los usuarios de la calidad de atencién menciona que con el uso de la tecnologia
ha mejorado la percepcion que tienen los usuarios sobre la demora, atencion de la
institucion y su proceso, concluyendo que utilizacién de otros métodos tecnoldgicos

de atencién mejoro la calidad y efectividad de la atencion al usuario.

Segun Morocho (2022), en su trabajo de investigacion de enfoque cualitativo
no experimental tuvo como objetivo analizar la situacion actual de la atencion al
usuario en una entidad del estado, dicho trabajo se realiz6 mediante una guia de
entrevista, menciona que las entidades publicas en tiempo de pandemia del COVID
19 han tenido que implementar diversas estrategias y esfuerzos para la atencion al
publico logrando entender que las empresas deben escuchar y entender al usuario
siendo empaticos y poniéndose en su lugar, teniendo como conclusiones que para

obtener resultados positivos de acuerdo a la atencién al usuario se deben tener que



los asesores deben encontrarse capacitados y que la empatia hacia el usuario es

de suma importancia en las organizaciones.

Segun Flores, et al (2021), en su articulo de investigacion mencionan que la
finalidad del gobierno peruano es mejorar la atencion a los ciudadanos mediante
mecanismos Yy participacion del sector educativo con el objetivo de escuchar de
manera directa los requerimientos de dicho sector, analizando y describiendo su

participacion, dispuesto a un resultado 6ptimo y hacia una atencion alifera y eficaz.

Segun Carbajal y Molla (2021), en su trabajo de investigacién determina en
la actualidad la calidad de servicio y satisfaccion percibida por los usuarios del
servicio del Metropolitano y su relacién entre ello, concluyendo de que variables
respecto a la calidad del servicio influyen directamente en la satisfaccién del
usuario, siendo ésta rechazada ya que se determind que la Unica variable que
realmente influye entre las variables mencionada es la “Empatia”, asimismo
menciona que los resultados de satisfaccion en los ultimos afios han tenido indices
bajos, asimismo el autor recomienda poner un énfasis respecto al desarrollo e

interés por parte del Metropolitano

Segun Febres y Mercado (2020) en su articulo de investigacién menciona su
objetivo de comprobar la respuesta y satisfaccion del usuario que se realizé alguna
consulta en la institucion, asimismo mencionan que los indicadores de calidad se
basan en la atencion y satisfaccion prestada a los usuarios, concluyendo que se
deben incorporar estrategias con el objetivo de brindar una atencién oportuna y de

calidad.

Segun Soldevilla, et al (2020) en su trabajo de investigacién tiene el objetivo
analizar percepcion del usuario al servicio del Metropolitano y brindar una
aproximacion ante la insatisfaccion del servicio que este brinda, realizandole
encuestas a los pasajeros midiendo su grado de satisfaccion ante la opinion del
servicio y entrevistas a funcionarios relacionados al sector transporte, donde se
encontré que de los usuarios del servicio que fueron encuestados califica al servicio
en 18;1% muy bueno y el 55,5 % bueno. Dando como recomendacion la

implementacién de mecanismos de informacion al usuario sobre el servicio,
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asimismo un seguimiento para que dicha informacién sea la adecuada y se puedan

acortar las brechas de una comunicacion indefinida.

Segun Gaytan (2019) en su trabajo de investigacion menciona que como
estrategia de crecimiento de una empresa se realiza la mejora de calidad de sus
servicios, asimismo menciona que las empresas deben tener en consideracion la
preferencia de los usuarios evaluando sus opiniones y propuestas, encontrando
gue para estos lo mas importante del servicio son la seguridad, comodidad y la

capacidad de respuesta.

Segun Vivas (2018) en su trabajo de investigacion utiliza el modelo
SERVQUAL teniendo como objetivo determinar el nivel de la calidad del transporte
publico, utiliza una muestra de 192 usuarios, los resultados concluyeron que un
nivel preocupante en las expectativas y la percepcion que los usuarios tienen sobre
el servicio de transporte publico, recomendando corregir errores de estructura
organizacional enfocandose en mejorar la percepcion de los usuarios en los puntos

de empatia y fiabilidad

Segun Arias (2017) en su trabajo de investigacion determina la correlacion
entre la imagen y la satisfaccion del cliente por parte de la institucion, esto con el
fin de poder mejorar la imagen corporativa, poniendo como variables
independientes: la demanda de clientes y el nimero de reclamos y dependientes el
servicio al cliente y el valor del producto, ante ello el autor observa que se encuentra
una relacién dependiente entre la satisfaccion y las expectativas antes del uso del
servicio, recomendando que para un crecimiento y satisfaccién por parte de sus
clientes se deberia implementar planes de desarrollo estratégico enfocados en

tienda de la ciudad de Tacna.
Referente a las teorias de fundamento de la categoria de estudio

De acuerdo al Reglamento de Usuario del primer Corredor segregado de
buses de alta capacidad - Cosac | (2012) establecido por el Instituto Metropolitano
Protransporte de Lima, menciona en el articulo 7 numeral 4 que cualquier incidente
que se produzca al subir o bajar del bus el usuario debe comunicar al conductor o
al gestor de la estacion donde se encuentre para su posterior atencion, asimismo

en el articulo 12, Derechos del usuario en el numeral 5, que el usuario debe ser
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tratado de forma correcta por las personas encargadas de la operacion y a ser
atendida su peticion de ayuda e informacion que los usuarios necesiten, asimismo
en el numeral 7 menciona que la respuesta ante los reclamos por parte de los

usuarios debe ser dada dentro de los plazos determinada en la norma en materia.

De acuerdo a la Directiva N° 01 (2010) la cual crea la Directiva sobre los
procedimientos de Atencion al usuario de Reclamos de la Oficina Atencion al
usuario y seguridad del Instituto Metropolitano Protransporte de Lima, menciona
gue tiene como como objetito principal el implementar las formas y procedimientos
gue permitan recoleccion, registro, proceso de informacién y por ultimo dar solucién
a los reclamos y sugerencias que los usuarios del servicio del transporte ingresen
a través de documentos, Libro de reclamaciones y Call center a la Oficina de

Atencion al Usuario.
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lll. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacién
La presente investigacion fue de tipo basica, los autores Escudero y Cortez
(2017) definen a este tipo de investigacion como teodrica, la cual se caracteriza
por profundizar en los fundamentos tedricos, no tomando en cuenta los fines
practicos, orientados a hallar otros principios u fenbmenos.

El presente trabajo es de enfoque cualitativo, Valle (2022) menciona que

corresponde a un modelo que halla la realidad como una ocupacion social,
asimismo nos permite observar cdmo los acontecimientos u problematicas

adquieren sentido enfocandose en un dmbito y su interpretacion.

3.1.2 Disefio de investigacion

La presente investigacion se elaboré en un disefio de estudio de caso, Ramirez,
et al (2019) en su articulo menciona que en este disefio de investigacion se
examina punto por punto la conducta de las personas del contexto en estudio,
pudiéndose adquirir informacién a través de cuestionarios y datos de diferentes

fuentes.

3.2Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion
El actual estudio de investigacion estd compuesto por una categoria la que es la
Gestion de la atencion al usuario de los Servicios Alimentadores encontrandose

dividida por 6 niveles.

Arenal (2019) en su articulo de investigacidon menciona que la atencion al cliente se
basa entre dos puntos las cuales son un excelente servicio al cliente y la atraccion
de este al servicio, asimismo menciona que la atencién al cliente tiene como
objetivo el de relacionarse con él cliente y lograr su satisfaccion el cual se mide a

través de preguntas correctas de que le gusto y que cosas no le gusto.

Se desarrollé Sub Categorias, las mismas que estan formuladas teniendo en
cuenta las teorias desarrolladas respecto a la categoria mencionada
precedentemente, asi como los cdédigos correspondientemente de las
subcategorias, de acuerdo al marco tedrico del presente trabajo y a la realidad

problematica.
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Categoria 1: Gestion de la atencion al usuario de los Servicios Alimentadores.
e Subcategorias:

o Tiempo de espera de buses

o Calidad de Servicio

o Atencién al reclamo y/o consulta del usuario
o Capacitacion de Personal

o Infraestructura

o Seguridad

Para el presente estudio y subcategorizacion se tomé en cuenta la realidad,
subdividiendo la Categoria en 06 subcategorias, las cuales estan contextualizadas

en la gestion de atencion al usuario del servicio de transporte masivo.

3.3Escenario de estudio

Para la presente trabajo de investigacion se tuvo como espacio de estudio de la
investigacion el cual realizado a usuarios que se encuentren utilizando el servicio
alimentador de transporte publico masivo en los diferentes distritos dentro de la
provincia de Lima., para lo cual se tom6 como referencia a los usuarios que
embarcan y desembarcan en las zonas Norte y Sur, tenemos asi los distritos de

Comas, San Martin de Porres, Los Olivos, Villa el Salvador.
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Nota: Captura obtenida de Google Maps (Google, s.f.). Ciudad de Lima, Lima,

Chorrillos.

3.4 Participantes

Los participantes colaboradores para la realizacion del presente estudio fueron 11
usuarios del servicio alimentador de transporte publico masivo, con el fin de obtener
Su experiencia y criterio de acuerdo al funcionamiento de los servicios
alimentadores y la atencion al usuario, evidenciando el desarrollo del objetivo en

base a la problematica en el estudio.

Para establecer la muestra de la presente investigacién, se recurrié al
muestreo no probabilistico de tipo intencional, el cual segun Otzen (2017),
menciona que permite la seleccion de una poblacién limitada solo en estos casos,

asimismo es utilizada en casos donde la poblacién es muy variable.

Para el criterio de inclusion se eligio a 11 usuarios de los servicios
alimentadores del transporte publico masivo de Lima, los cuales cuentan con las de

ser de diferentes de edades, ser usuario continuo del servicio.

Los dos puntos correspondientes al desarrollo de esta investigacion fueron

el Terminal Naranjal y el Terminal Matellini, en estos puntos se solicité a 11 usuario

15



con el fin de obtener su experiencia y criterio de acuerdo al funcionamiento de los
servicios alimentadores y la atencion al usuario, evidenciando el desarrollo del

objetivo en base a la problemética en el estudio.

3.5Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la recoleccion de datos, los autores Hernandez y Duana (2020) mencionan que
mediante la recoleccibn de datos es considerada como un requisito para el

conocimiento cientifico.

En tal sentido, la técnica de recoleccion utilizada sera la entrevista
semiestructurada y su instrumento la guia de entrevista, consistiendo en una serie
de preguntas orientado este método en la obtencion del tema principal que es la

atencion al usuario mediante una serie de preguntas.

3.6Procedimiento

Se procedi6 a analizar de forma precisa la realidad problematica del servicio
alimentador de transporte publico masivo, con el objetivo de identificar los sucesos
gue conformen centralmente esta problematica. Asimismo, luego se procedio a
recolectar conceptos y teorias que se encuentren vinculadas a la categoria y
subcategorias, de tal modo que se identifique de manera r4pida las variables y los
mecanismos a utilizar para una adecuada toma de datos, mediante el andlisis y

planteamiento se daran las conclusiones y recomendaciones respectivas.

De lo mencionado, se procedi6 a la elaboracion la matriz de categorizacion
teniendo en consideracion la relacion entre la categoria, subcategorias y codigos,
posterior a ello se realizo6 un guion de preguntas siendo validada por expertos en el
estudio y se ejecuto las entrevistas a los usuarios mediante grabacion teniendo
pleno conocimiento del trabajo de investigacion. Las entrevistas fueron respondidas
por once usuarios del sistema alimentador de transporte publico masivo de Lima,
al término de estas se recopilo, trascribid y analizo mediante el software de caracter
cualitativo ATLAS TI 9, el cual permitié recopilar otros codigos a posteriori,

confirmando la categoria y subcategorias.
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3.7Rigor cientifico

El rigor cientifico se presenta en mayor escala a través de una adecuada
manipulaciéon de la informacién a través de la recoleccion, procesamiento y analisis,
por ello el investigador debe manejar técnicas y procedimientos utilizados para el
registro, procesamiento y analisis, determinando la cantidad y calidad de

informacion que necesite. (Espinoza, 2020)

El rigor cientifico de la metodologia es aquello de lo cual se basa la fiabilidad
de los métodos y resultados, en el presente trabajo de investigacion los datos
fueron obtenidos a través de la entrevista directa a los usuarios del servicio, estos

brindaron informacién de manera sincera y sin ningun tipo de presion.

De lo anterior se realiz6 un trabajo de investigacion y se gestiond la
autorizacion de la aplicacion de la entrevista con una carta de presentacion hacia
los usuarios avalada por la universidad. A estos se les menciono una previa
explicacion del objeto de estudio y dando consentimiento cada persona con una

firma.

3.8Método de analisis de datos

Para conocer el nivel de atencion al usuario y la calidad del servicio alimentador de
transporte Urbano Masivo de Lima, se emplea una investigacion es de tipo
cualitativa, en la cual se disefiara la guia de entrevista a los usuarios del servicio
de transporte con las preguntas correspondientes con el objetivo de obtener una
adecuada recoleccion de los datos.

Se realiz6 un método de analisis de datos el cual fue comprendido primero
por la codificacién de las entrevistas, posterior a ello se idéntico el hallazgo de
nuevos codigos dentro de la entrevista, determinando el coeficiente de coocurrencia

y confirmando las categorias a través del proceso de datos en ATLAS Tl 9.

Aquello fue util para el desarrollo de los resultados y discusion, asi como el

aporte relevante para concretar conclusiones y recomendaciones.

3.9Aspectos éticos
Esta investigacion aplicé principios éticos, aplicando un software para determinar

el coeficiente de coocurrencia con un indice de similitud, guardando la
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confidencialidad y anonimato de los participantes empleando cdodigos para su
identificacion, asimismo se remitio una carta de autorizacion a la entidad avalada
por la universidad para la ejecucion de las entrevistas, de igual modo se procedié
al llenado del consentimiento informado por los participantes teniendo total
conocimiento del objetivo de la investigacion aceptando ser parte de la
investigacion. En la originalidad se obtuvo un porcentaje de similitud alcanzado el

cual no excede el 15% establecido.

En el presente trabajo se obtuvo y trabajo informacién a través busqueda de
antecedentes oficiales, como repositorios, biblioteca virtual, normativa, entre otros,
respetandose la autoria de las fuentes bibliograficas en estilo APA versién 07,
citando de acuerdo a esta los antecedentes Nacionales e Internacionales. En las
entrevistas realizadas se preservo el anonimato de todos los entrevistados, siendo

datos reales los obtenidos a través de las entrevistas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados descriptivos

En el presente trabajo de investigacion realizado, tras obtener los resultados de las
entrevistas a los usuarios, se ha llegado a desarrollar el procesamiento de la
informacion por medio del programa Atlas Ti9, del cual se registro los siguientes

resultados:

Tabla 1:
Tabla de resultados de la categoria “Gestion de la atencion al usuario de los

Servicios Alimentadores”

Cadigo Enraizamiento Densidad
Preparacioén del personal en los terminales 36 10
Preparacién de conductores 10
Mantenimiento de paraderos y vias 6
Tiempo de espera* 11
Tiempo de traslado 5
Trato al usuario 4
Sefializacion de paraderos 5
Seguridad del Transporte 9
Informacioén de los Servicios 10
Tréafico Vehicular 10

Cumplimiento del servicio
Respuesta a reclamo y/o consulta del usuario
Infraestructura de paraderos
Distribucion de buses

Tiempo de respuesta a los usuarios
Personal de seguridad
Insatisfaccion de servicio*
Desvios repentinos

Buses

Acontecimientos en vias

No para el bus*

Indiferencia al Usuario*

Apoyo Policial*

Personas con discapacidad*
Frecuencia*

Via Exclusiva*

Satisfaccion del servicio*
Personal insuficiente*

Estrés laboral*

Economia*

Alternativas de Transporte*

Plan de Contingencia*

Calidad de servicio*

Informacién digital*

Canales de atencion al usuario. *

Aplicativo Movil*
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Nota: Los cddigos arraigados se enumeran en la siguiente tabla. De acuerdo con
nuestra matriz de clasificacion, se obtuvieron a priori 18 codigos, pero durante el
analisis se obtuvieron un total de 36 cddigos, de los cuales los cadigos fuertemente
enraizados tuvieron 36 repeticiones, incluyéndose también la densidad existente

correspondiente a resultados inferenciales. () cedigos nuevos.
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Figura 1:

Figura descriptiva de la categoria “Gestion de la atencion al usuario de los

Servicios Alimentadores”
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Nota: En la figura 1; se evidencia el valor total de cédigos relacionados con la
categoria de Gestion de la atencion al usuario de los Servicios Alimentadores, las
cuales fueron utiles para la realizacion de resultados descriptivos, donde se
establece 36 coédigos, destacando que la Preparacion del personal en los
terminales, Preparacion de conductores, Mantenimiento de paraderos y vias,
Tiempo de espera, Tiempo de traslado, Sefializacion de paraderos, Trato al usuario,

Informacion de los servicios y otros mas.
Resultados inferenciales

Tabla 2:

Reporte de coeficiente de coocurrencia

Acontecimientos Calidad de Mantenimiento de
o ) Buses con o

Cddigo de en via con _ servicio con paraderos con

_ . Tiempo de o
coocurrencia Tiempo de Satisfaccion Senalizacion de

Traslado o
espera. de servicio Paraderos
Coeficiente de
0.42 0.40 0.67 0.52

Coocurrencia

Nota: Se evidencia por medio del procesamiento de datos en el software Atlas Tl 9,
la relacién entre los codigos que poseen mayor coeficiente de concurrencia, los
cuales se observan Unicamente los codigos destacables con mayor vinculo. Los
cbdigos asociados no serian parte inicial de los cddigos realizados en la matriz de
categorizacion, sin embardo estan orientadas a una adecuada y necesaria atencion

al usuario.
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Figura 2:

Coeficiente de coocurrencias

Coeficiente de Concurrencia
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Nota: La figura 2 manifiesta el grado de correlacion entre los cédigos, siendo
representado los que presentan mayor concurrencia. En primer lugar, se tiene a
Acontecimientos en via con Tiempo de espera con un coeficiente de 0.42,el cual se
encuentra una relacion en base a que los acontecimientos que ocurren en la via
influye negativamente el tiempo de espera de los usuarios generando reclamos al
requerir una mejor calidad del servicio; por otro lado se tiene a los Buses con
Tiempo de Traslado con un coeficiente de 0.40, esto se relaciona a que los usuarios
opinan a que el tiempo de traslado es el adecuado teniendo tiempos establecidos,
ademas se tiene a la Calidad de Servicio con Satisfaccion de servicio con un
coeficiente de 0.67, teniendo relacion ya que a una mejor calidad del servicio mayor
es la satisfaccion por el mismo del usuario, y por ultimo el Mantenimiento de
paraderos con Sefalizacion de Paraderos con un coeficiente de 0.52, dado que la
sefializacion de paraderos es importante en un adecuado mantenimiento, no
encontrando en muchos casos un adecuado proceso de mantenimiento de los

Mmismos.
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Figura 3:
Mapa de redes de codigos asociados Acontecimientos en via con Tiempo de

espera
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Nota: En la figura 3, se identifica los vinculos entre los Acontecimientos en via con
Tiempo de espera con un coeficiente de 0.42, debido a que la generacion de algun
acontecimiento en la via genera a que el servicio presente mayor tiempo de espera
para los usuarios, el utilizar este resultado para una mejor gestion del servicio
conformaria una mejor eficiencia operativa, asimismo un crecimiento en la calidad
y la satisfaccion del servicio hacia el usuario al momento de usar el servicio de

transporte.
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Figura 4.

Mapa de redes de codigos asociados Buses con Tiempo de Traslado

Nota: En la figura 4, se identifica los vinculos entre los Buses con Tiempo de
Traslado con un coeficiente de 0.40, debido a que este codigo implica otros criterios
como tiempo de espera,, cumplimiento de servicios entre otros lo que genera que
el tiempo de traslado en su mayoria sea el adecuado, ya que estos servicios tienen
tiempos establecidos desde el inicio del viaje hasta su término, implica ademas que
dentro del servicio no ocurra ningun acontecimientos en via que genere a que el
tiempo de traslado sea mayor de lo planificado para los usuario, un resultado como
este nos ayuda a analizar la opinion del usuario y poder ejecutar estrategias para

una mejor satisfaccién y calidad del servicio.
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Figura 5:
Mapa de redes de codigos asociados Calidad de Servicio con Satisfaccion de

servicio

Nota: En la figura 5, se identifica los vinculos entre Calidad de Servicio con
Satisfaccion de servicio con un coeficiente de 0.67, dando un resultado alto debido
a que los tiempos traslado y espera, la informacion, los trabajadores u otra variable
implican a que la calidad entregada por parte del servicio dé como resultado la
insatisfaccion sentida por el usuario. La satisfaccion del servicio es parte de una
buena atencion al usuario, ya que, desde tener una adecuada operacion, una
adecuada infraestructura, una calidad de personal eficiente, entre otros, el usuario
observa y califica en base a todos estos puntos principalmente observando la
informacion que reciben y la atencién por parte del personal tanto en campo como

conductores.
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Figura 6:
Mapa de redes de codigos asociados Mantenimiento de paraderos con

Senalizacion de Paraderos.

Nota: En la figura 6, se identifica los vinculos entre Mantenimiento de paraderos
con Sefializacién de Paraderos con un coeficiente de 0.52, dando este resultado
debido que en la actualidad el mantenimiento de los paraderos y vias por donde
transita los servicios se encuentran en mal estado, impidiendo la correcta
identificacion por parte de los usuarios constantes y personas con discapacidad,
asimismo la desaparicibn completa de alguna sefalizacién implica a que no se

otorgue una calidad de servicio apropiada hacia el usuario.
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Figura 7:

Red de cddigos asociados a la categoria de Gestion de la atencion al usuario de
los Servicios Alimentadores

3

Satisfaccion del servicio.

uo> opeose g1s2

Acontecimientos en via

Nota: En la figura 7, se observa los enlaces de los cddigos en base a las
subcategorias adquiridas presentan una conexion y similitud, asimismo dentro de
la figura observamos como primera conexion a los Acontecimientos en via con el
Tiempo de espera con un resultado del coeficiente de 0.42, dado que se han
recabado respuestas donde el usuario exponen su insatisfaccion por el tiempo de
espera extenso en un paradero, debido a diversos incidentes u acontecimientos
gue pueden suceder en la via como el trafico, el estado de las vias, que los

conductores se pasan en vacio sin recoger usuarios denotando una mala
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preparacion en su trabajo. Ademas, se tiene al cédigo de Buses con Tiempo de
Traslado con un resultado del coeficiente de coocurrencia de 0.40, con este nos
basamos a que la mayoria esta de acuerdo con el tiempo de traslado, ya que estos
servicios cuentan con tiempos establecidos para dicho fin, asimismo se observa
gue dentro de asociaciones se encuentra Alternativas de transporte debido a que
como lo mencionado el usuario determina un tiempo de espera y opta por utilizar
un servicio de transporte convencional. Asimismo, se encuentra la Calidad de
Servicio con Satisfaccion de servicio con un coeficiente de 0.67, siendo el resultado
mas alto, teniendo légica ya que se busca mejorar la atencion al usuario siendo
estos dos cddigos puntos principales en todo proceso de mejora en la gestion a la

atencion al usuario para cualquier institucion.

Discusion

En el marco tedrico del presente trabajo se tomd en consideracion al autor de Baque
(2022) el cual tiene como propdsito analizar el servicio de atencion a los usuarios y
su incidencia en el desarrollo de la empresa, concluyd en que la atencién al cliente
es muy importante para que sean preferentes ante los consumidores del servicio,

las empresas necesitan dar importancia a los servicios ofrecidos al cliente utilizando

técnicas y obteniendo mayor fidelizacion de clientes.

En relacidn con la presente investigacion, tiene dependencia porque se
concluyé de similar forma que la calidad del servicio impacta significativamente en
la satisfaccion del cliente con un coeficiente de 0.67, resultados de las entrevistas

aplicadas.

Segun Urrea (2021) en su trabajo de investigacion de tipo cualitativo se basé
en la elaboracion de un plan para la mejora de la satisfaccion del usuario, dicha
investigacion tiene como instrumentos la planeacion estratégica a través de
encuestas pudiendo medir el nivel de satisfaccién de los servicios brindados, en
sus conclusiones menciona la incorporacién de un plan de marketing en el que es
importante la satisfaccion del ciudadano a través de la percepcion en el

cumplimiento de sus expectativas.

En relacidon con la presente investigacion, se tiene una conclusion similar

toda vez que existe una correlacion entre los acontecimientos en via con el tiempo
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de espera, es una causa-efecto al igual que en la conclusion del trabajo descrito en
el parrafo anterior donde la satisfaccion del ciudadano asegura la percepcion de los

usuarios a cumplir sus expectativas.

Segun Palacios, et al (2020), en su investigacién y publicacién tuvo como
objetivo mejorar la gestion de calidad en relacion respecto hacia la atencion
brindada a los asegurados del Hospital General Machala, concluyendo que la
atencion por parte de la institucion a los usuarios de ella no es satisfactoria, en lo
gue recomiendan implementar medidas en gestién de calidad con el fin de brindar

un servicio de excelencia.

En relacién con la presente investigacion, una de nuestras conclusiones fue
gue ante la capacitacion del personal y satisfaccion de usuario ante la seguridad
gue brinda el servicio alimentador no se hallaron concurrencias, no encontrandose
satisfactorios estos coeficientes, al no existir constantes capacitaciones y en

consecuencia la satisfacciéon del usuario.

Segun Yuqui y Garcia (2020) en su trabajo de investigacion menciona que
su objetivo de estudio fue la evaluacion de la calidad brindada a los clientes que
utilizan el servicio de transporte de la empresa Megaservitron del cantdn, teniendo
como resultado que parte fundamental de la fortaleza en la calidad de servicio que
brindan es la infraestructura, imagen de su personal, la precision en el cumplimiento

de su servicio.
En relacion con la presente investigacion,

Segun Arias (2017) en su trabajo de investigacion determina la correlacion
entre la imagen y la satisfaccion del cliente por parte de la institucion, esto con el
fin de poder mejorar la imagen corporativa, poniendo como variables
independientes: la demanda de clientes y el nimero de reclamos y dependientes el
servicio al cliente y el valor del producto, ante ello el autor observa que se encuentra
una relacion dependiente entre la satisfaccion y las expectativas antes del uso del
servicio, recomendando que para un crecimiento y satisfaccion por parte de sus
clientes se deberia implementar planes de desarrollo estratégico enfocados en

tienda de la ciudad de Tacna.
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V. CONCLUSIONES
Primera conclusion: De acuerdo al objetivo general propuesto, se concluye en
que éste se cumplié debido a que se observa que se encontraron 04 coeficientes
de coocurrencia asociados a la categoria de estudio: Calidad de Servicio con
Satisfaccion del servicio (0.67), el Mantenimiento de paraderos con Sefializacion
de paraderos (0.52), los Acontecimientos en via con el Tiempo de espera (0.42)
y los buses con tiempo de traslado (0.40), los cuales confirman lo formulado por
las subcategorias de estudio Gestion de la atencion al usuario de los Servicios

Alimentadores.

Segunda conclusién: Acorde al primer objetivo especifico referido
analizar el tiempo de espera, se concluye que en este se cumplid, debido a que
se hall6 un coeficiente de coocurrencia de Acontecimientos en via con el Tiempo

de espera de 0.42, ambos corresponden a la primera subcategoria de estudio.

Tercera conclusion: Referente al segundo objetivo especifico referido a
analizar la calidad de servicio, se concluye que en este se cumplid, debido a que
se hall6 un coeficiente de coocurrencia Calidad de servicio con Satisfaccion del
servicio de 0.67 y coocurrencia buses con tiempo de traslado de 0.40, ambos

corresponden a la segunda subcategoria de estudio.

Cuarta conclusién: De acuerdo a mi tercer objetivo especifico referido a
analizar la respuesta a la atencion al reclamo y/o consulta del usuario, se
menciona que este se cumplié debido a que se hallé6 un coeficiente de
coocurrencia Indiferencia del usuario de 0.19 correspondiente a la tercera

subcategoria.

Quinta conclusién: De acuerdo a mi cuarto objetivo especifico referido a
analizar la capacitacion del personal, se menciona que este se cumplié debido a
que se hallé un coeficiente de coocurrencia Trato al Usuario del usuario de 0.26
correspondiente a la tercera subcategoria.

Sexta conclusion: De acuerdo al quinto objetivo especifico referido a
analizar la infraestructura, se concluye que en este se cumplid, debido a que se

hall6 un coeficiente de coocurrencia Mantenimiento de paraderos con
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Sefializacibn de paraderos de 0.52, ambos corresponden a la cuarta

subcategoria de estudio.

Séptima conclusion: De acuerdo al sexto objetivo especifico referido a
analizar la seguridad, se menciona que este se cumplié debido a que se hall6é un
coeficiente de coocurrencia Cumplimiento de Servicio de 0.14 correspondiente a

la sexta subcategoria.
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VI.

RECOMENDACIONES

De acuerdo a la primera conclusion mencionada se recomienda implementar
planes de mantenimientos progresivos en los paraderos establecidos a lo largo
de la via, implementando infraestructura capaz de satisfacer las necesidades del
usuario al momento de requerir este transporte tanto informativa como fisica,
asimismo técnicas operacionales para reducir los tiempos de espera de los
usuarios a fin de tener resultados positivos de calidad de servicio y satisfaccion
del uso del mismo por parte del usuario, también se recomienda implementar
capacitaciones periodicas al personal involucrado en la atencion tanto en los
terminales como conductores con el fin de que este tipo de transporte sea el

preferente para el usuario y reducir asi las quejas o reclamos.

En relacion a la segunda conclusion, se recomienda implementar
actualizaciones de los sistemas y métodos que permitan gestionar mejor la
operatividad, a través de una comunicacién y seguimiento remoto constante del
servicio alimentador de transporte publico masivo a fin de reducir el tiempo de
espera por parte de los usuarios teniendo soluciones ante cualquier
acontecimiento que pueda ocurrir en la via 0 servicio que se encuentre

solicitando los usuarios.

De acuerdo a la tercera conclusién, se recomienda promover diversas
capacitaciones y formacion sélida del personal en la atencion al usuario y
conductores, asimismo las actividades realizadas también deben orientarse en
mejorar las percepciones de sus usuarios, mejorando el trato individualizado que
se les da, la capacidad de respuesta ante alguna consulta o reclamo, etc.
Ademas, se recomienda seguir el ejemplo de otros paises del mundo donde
destacan en cumplir y tener los mejores indices de satisfaccion en los tiempos
de viaje de sus usuarios orientados en la creacion de sistemas de transporte
integrados elevando la calidad del servicio y también generando que mas

personas cuenten con este servicio de transporte.

De acuerdo con la cuarta conclusion se recomienda implementar
protocolos y mejora de la infraestructura, realizando nuevas y modernas
implementaciones en los diferentes paraderos autorizados la cual facilite y

genere una adecuada atencion de los usuarios.
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De acuerdo con la quinta conclusion se recomienda implementar
capacitaciones constantes del personal de la institucion involucrado tanto en los
terminales como los conductores a fin fortalecer su capacidad y su desempefio
laboral, logrando ademas el cumplimiento de los objetivos institucionales a través

de sus resultados.

De acuerdo con la sexta conclusién se recomienda implementar un plan
de mantenimiento progresivo y correctivo sobre las falencias de acuerdo a la
infraestructura y sefalizacibn de los paraderos, asegurandose que se
encuentren debidamente sefializados mostrando rutas y horarios, asimismo esto
ayudara a la orientaciéon, comodidad y satisfaccion de los usuarios del servicio

de transporte.

De acuerdo a la séptima conclusion se recomienda que para la
satisfaccion de los usuarios se debe fortalecer las medidas de seguridad
mediante una actualizacion e implementacion de camaras de seguridad en las
estaciones y unidades de transporte, asi como las capacitaciones del personal
de seguridad en las estaciones y una interconexion con las comisarias de los

sectores a fin de acudir ante cualquier solicitud de emergencia.
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ANEXOS

Anexo N°1: Matriz de categorizacion

Categoria

Subcategoria

Cédigo

Guion de preguntas de la entrevista

Gestion de la
atencion al
usuario de los
Servicios
Alimentadores

Tiempo de espera
de buses

Trafico vehicular

¢,Como calificaria usted el trafico vehicular por donde
recorre el bus, cuando esto sucede?

Informacion de los
servicios

¢, Como es la informacion de los servicios de buses? Buena
o Mala, Explique ¢ por quée?

Desvios repentinos

¢, Qué opinién tiene acerca de los desvios repentinos? /
quisiera agregar algo mas.

Acontecimientos en
vias

¢,De qué manera los acontecimientos en via se vinculan
con su tiempo de espera?

Distribucion de buses

¢, Como considera usted la distribucion de buses cuando
usted se encuentra en cola de espera?

Calidad de Servicio

Cumplimiento del
servicio

Desde su experiencia, ¢Considera usted que los buses
cumplen con su servicio en todo su recorrido? Si — No,
¢ Por qué?

Buses

Desde su experiencia ¢Coémo considera el estado de los
buses? Bueno — Malo, ¢ Por quée?

Tiempo de Traslado

Desde tu experiencia, ¢ COomo considera usted el tiempo
de traslado? Bueno — Malo, realice un comentario.




Categoria Subcategoria

Cédigo

Guion de preguntas de la entrevista

Atencion al reclamo
y/o consulta del
usuario

Respuesta a reclamo
y/o consulta del usuario

Desde su experiencia, ¢Como considera usted la
respuesta a reclamo y/o consulta de parte de algun
usuario? Bueno — Malo, ¢ Por qué?

Tiempo de respuesta a
los usuarios.

Desde su experiencia, ¢ Considera usted que el tiempo de
respuesta ante sus consultas y/o reclamos fue el
adecuado? Si - No

Trato al usuario

Por su experiencia, ¢Como considera usted el trato por
parte de los trabajadores ante cualquier reclamo y/o
consulta del usuario? Bueno — Malo y ¢ Por qué?

Capacitacion de

Preparacion del
Personal en los
Terminales

Desde su experiencia, ¢ Considera que el personal esta
preparado para atender a los usuarios? Si - No, ¢ Por qué?

Personal L, Desde su experiencia, ¢Considera usted que los
Preparacion de .
conductores se encuentran preparados para el servicio
Conductores . . .

gue brindan? Si - No, ¢ por qué?

Infraestructura de Desde su perspectiva, ¢ Coémo evalla la infraestructura de
Paraderos los paraderos? Buena — Mala y ¢,Por qué?
Infraestructura

Sefalizacion de
Paraderos

Desde su perspectiva, ¢Como evalla la sefalizacion de
los paraderos? Bueno — Malo y ¢,Por qué?




Categoria

Subcategoria Cédigo

Guion de preguntas de la entrevista

Mantenimiento de
paraderos y vias.

Desde su perspectiva, ¢ COmo evalla el mantenimiento de
los paraderos y las vias por donde recorre el bus?

Seguridad del
Transporte: Salida de

emergencia, Extintores.

Desde tu experiencia, ¢COomo evalla usted la seguridad
que le brinda el servicio de transporte? Buena — Mala,
realice un comentario.

Seguridad

Personal de seguridad

Desde su experiencia, ¢ Como evalla usted el desempefio
del personal de seguridad en los terminales? Bueno -
Malo, realice comentarios.




Anexo 2: instrumento de la investigacion
Guia de entrevista al colaborador
Fechay hora:
Nombre y Apellido:
DNI:
Entrevistadora: Aleman Paredes, Rodrigo André

Se presenta la siguiente entrevista ante usted con la finalidad de obtener informacion
para un trabajo de investigacion por lo cual se le solicita la autorizacién para poder
compartir sus respuestas como resultado de la investigacion que lleva como titulo:
“Gestion de la atencion al usuario de los servicios alimentadores del Transporte
Publico Masivo de Lima, 2023”.

La informacion obtenida se utilizara exclusivamente para fines de investigacion para

lo cual lo invitamos a contestar con sinceridad.
CODIGO 1: TRAFICO VEHICULAR.

1.- ¢ Como calificaria usted el trafico vehicular por donde recorre el bus, cuando esto

sucede?
CODIGO 2: INFORMACION DE LOS SERVICIOS.

2.- ¢, Como es la informacion de los servicios de buses? Buena o Mala, Explique ¢ por

qué?

CODIGO 3: DESVIOS REPENTINOS.

3.- ¢ Qué opinidn tiene acerca de los desvios repentinos? / quisiera agregar algo mas.
CODIGO 4: ACONTECIMIENTOS EN VIAS.

4.- ¢ De qué manera los acontecimientos en via se vinculan con su tiempo de espera?
CODIGO 5: DISTRIBUCION DE BUSES

5.- ¢, Como considera usted la distribucién de buses cuando usted se encuentra en

cola de espera?, ¢ Por qué?

CODIGO 6: CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO



6.- Desde su experiencia, ¢, Considera usted que los buses cumplen con su servicio

en todo su recorrido? Si — No, ¢,Por qué?
CODIGO 7: BUSES

7.- Desde tu experiencia, ¢ Como considera usted el tiempo de traslado? Bueno —

Malo, realice un comentario.
CODIGO 8: TIEMPO DE TRASLADO

8.- Desde tu experiencia, ¢ Como considera usted el tiempo de traslado? Bueno —

Malo, realice un comentario.
CODIGO 9: RESPUESTA A RECLAMO Y/O CONSULTA DEL USUARIO

9.- Desde su experiencia, ¢ Como considera usted la respuesta a reclamo y/o consulta

de parte de algun usuario? Bueno — Malo, ¢ Por qué?
CODIGO 10: TIEMPO DE RESPUESTA A LOS USUARIOS

10.- Desde su experiencia, ¢ Considera usted que el tiempo de respuesta ante su

consulta y/o reclamo fue el adecuado? Si — No, realice un comentario.
CODIGO 11: TRATO AL USUARIO

11.- Por su experiencia, ¢ Como considera usted el trato por parte de los trabajadores

ante cualquier reclamo y/o consulta del usuario? Bueno — Malo y ¢, Por qué?
CODIGO 12: PREPARACION DEL PERSONAL EN LOS TERMINALES

12.- Desde su experiencia, ¢ Considera que el personal esta preparado para atender

a los usuarios? Si - No, ¢ Por qué?
CODIGO 13: PREPARACION DE CONDUCTORES

13.- Desde su experiencia, ¢ Considera usted que los conductores se encuentran

preparados para el servicio que brindan? Si - No, ¢ por quée?
CODIGO 14: INFRAESTRUCTURA DE PARADEROS

14.- Desde su perspectiva, ¢ COmo evalla la infraestructura de los paraderos? Buena

— Malay ¢ Por qué?

CODIGO 15: SENALIZACION DE PARADEROS



15.- Desde su perspectiva, ¢ Como evalla la sefializacion de los paraderos? Bueno —

Malo y ¢ Por qué?
CODIGO 16: MANTENIMIENTO DE PARADEROS Y VIAS

16.- Desde su perspectiva, ¢Como evalla el mantenimiento de los paraderos y las

vias por donde recorre el bus?
CODIGO 17: SEGURIDAD DEL TRANSPORTE

17.- Desde tu experiencia, ¢ Como evalla usted la seguridad que le brinda el servicio

de transporte? Buena — Mala
CODIGO 18: PERSONAL DE SEGURIDAD

18.- Desde su experiencia, ¢Como evalla usted el desempefio del personal de

seguridad en los terminales? Bueno - Malo, realice comentarios
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Anexo 4: Consentimiento informado

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Gestion de la atencién al usuario de los servicios
alimentadores del Transporte Publico Masivo de Lima, 2023.

Investigador (a): Aleman Paredes, Rodrigo Andre

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de la atencién al
usuario de los servicios alimentadores del Transporte Publico Masivo de Lima,
2023”, cuyo objetivo es Analizar la gestidén de la atencién al usuario de los servicios
alimentadores del Transporte publico Masivo de Lima 2023. Esta investigacion es
desarrollada por la estudiante del programa Gestion Publica, de la Universidad César
Vallejo del campus San Juan de Lurigancho, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Institucion Autoridad de
Transporte Urbano de Lima y Callao.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

En base al compartimiento y acceso a la informacion, los funcionarios publicos se
encuentran limitados, la cual denota la falta de agilizacién en sus funciones; asimismo
genera una desorganizacion en la obtencion de archivos de los sistemas financieros
y documentales, expedientes

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestién de la atencion al
usuario de los servicios alimentadores del Transporte Publico Masivo de
Lima, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos
y se realizara en los ambientes de los terminales de la institucion Autoridad
de Transporte Urbano de Lima y Callao. Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista serancodificadas usando un namero de identificaciéon v,
por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

oeoe INVESTIGA

oo UCV



Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificaral
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Aleman Paredes, Rodrigo Andre, email: raalemana@uvvirtual.edu y Docente asesor
Dr. Pérez Pérez, Miguel Angel; email: mperezp@ucv.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ..o
FeCha y NOra: .

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.



Anexo 5: Validacién de instrumentos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento ““Gestion
de la atencidon al usuario de los servicios alimentadores”. La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Miguel Angel Perez Perez

Nombre del juez:

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Social ()

Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia
profesional:
Instituciéon donde labora:

Tiempo de experiencia| 2a4afios ( )

profesional en | 5
Mas de 5 afios (X)

el area:

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos

. e realizados Titulo del
Psicométrica: . .
estudio realizado.
(si
corresponde)

Propoésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos (Colocar nombre del quion de preguntas de la entrevista)

Gestion de la atencién al usuario de los servicios

Nombre de la Entrevista: | . ' )
alimentadores del Transporte Publico Masivo de Lima, 2023

Autora:
Aleman Paredes, Rodrigo Andre




Procedencia: Lima

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 15 — 20 minutos
Ambito de aplicacion: Autoridad de Transporte Urbano de Limay Callao
Significacion: Dicha entrevista estd compuesta por la categoria

denominada Gestion de atencion al usuario de los servicios
alimentadores, a la vez consta de subcategorias que son:

Tiempo de espera de buses, Calidad de servicio, Atencion al

reclamo y/o consulta del usuario, Capacitacion de Personal,

Infraestructura, Seguridad. El cual busca como objetivo
determinar la calidad del servicio, satisfaccién y gestién de
atencion a los usuarios de los servicios alimentadores del
Transporte Publico Masivo de Lima, 2023

4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Categoria Subcategoria Definicion

Gestion de atencién|Tiempo de espera dePérez y Pinto (2021), hace referencia que la

al usuario de los buses mejora en el tiempo de espera, aumenta la
servicios satisfaccion en el uso de los servicios de
alimentadores transporte publico.

Calidad de servicio |Maldonado (2018), hace referencia que la
administracion publica mediante acciones de
frecuencia de horarios, control de calidad y
seguridad permite como resultado la mejora de la
calidad de servicio del transporte publico.

Atencién al reclamo [Ibarra (2018), hace referencia que mediante
y/o consulta del mejoras de atencion al usuario y calidad en el
usuario trato por parte del personal en base a protocolos
y mecanismos reduce la cantidad de reclamos
diarios por parte de los usuarios del transporte
publico.

Capacitacion de |lIbarra, et al (2017) hace referencia en fin de la

Personal mejora de la atencién del transporte urbano se
realizan capacitaciones a al personal, resultando
un transporte oportuno y garantizando unal
adecuada satisfaccion por parte de los usuarios.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:




A continuacién, a usted le presento el guion de preguntas Guia de entrevista de la
gestion de la atencion al usuario de los servicios alimentadores del Transporte
Publico Masivo de Lima, 2023 elaborado por Aleman Paredes, Rodrigo Andre en el
afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacién muy
El item grande en el uso de las palabras de
e acuerdo con su significado o por la
ordenacioén de estas.
comprende
facilmente, i Se requiere una modificacion muy
es decir,

su sintactica y
semantica son

3. Moderado nivel

especifica de algunos de los términos
del item.

adecuadas. El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion l6gica con la
desacuerdo (no cumple dimensioén.
con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene | 2- Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial
relacién 16gica nivel de /lejana con la dimension.
con la acuerdo)
dimensién o

indicador que
esta midiendo.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con la dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro item puede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

e Subcategorias del instrumento

e Primera Subcategoria: Tiempo de espera de buses

Objetivos de la Subcategoria: Analizar la calificacion del servicio alimentador de
transporte publico masivo ante la informacion y eficiencia relacionada al tiempo de
espera por parte de los usuarios.

Observacione

Caodigos ftem Claridad | Coherenci| Relevancia| S/
a Recomendacio

nes

Tréafico ¢Como
vehicular calificaria
usted el
trafico
vehicular por 4 4 4
donde recorre
el bus,
cuando esto
sucede?

Informacion | ¢Cémo es la
de los informacién
servicios de los
servicios de
buses? 4 4 4
Buena o
Mala,
Explique ¢ por
qué?

Desvios |¢Qué opinién
repentinos | tiene acerca
de los 4 4 4
desvios
repentinos? /
quisiera




agregar algo
mas.

Acontecimient
0S en vias

e Segunda Subcategoria: Calidad de Servicio
o Objetivos de la Subcategoria: Analizar la calificacion del servicio alimentador
de transporte publico masivo ante el cumplimiento y experiencia de tiempo
de transporte ante los usuarios.

Cddigos ftem Clari | Coheren Releva Observacion
dad cia ncia es/
Recomendaci
ones
Cumplimi | Desde Su

ento del experiencia,
servicio ¢Considera usted
gue los buses 4
cumplen con su
servicio en todo su
recorrido? Si — No,
¢ Por qué?

Buses Desde tu
experiencia,

¢ Como considera
usted el tiempo de 4 4 4
traslado? Bueno —
Malo, realice un
comentario.

e Tercera Subcategoria: Atencién al reclamo y/o consulta del usuario
o Objetivos de la Subcategoria: Analizar la calificacion del servicio alimentador
de transporte publico masivo respecto a la eficiencia de respuesta y trato de
los trabajadores hacia los usuarios.

Cddigo item Clarid | Coherenc Relevan Observacione
s ad ia cia s/

Recomendacio
nes




Respuest | Desde su
aa experiencia, ¢Cémo
reclamo considera usted la
y/o respuesta a reclamo 4 4 4
consulta y/o consulta de
del parte de algun
usuario usuario? Bueno —
Malo, ¢ Por qué?
Tiempo de | Desde su
respuesta | experiencia,
alos ¢ Considera usted
usuarios. | que el tiempo de
4 4 4
respuesta ante su
consulta y/o reclamo
fue el adecuado? Si
- No
Trato al Por su experiencia,
usuario ¢, Como considera
usted el trato por
parte de los
trabajadores ante 4 4 4
cualquier reclamo
y/o consulta del
usuario? Bueno —
Malo y ¢ Por qué?
e Cuarta Subcategoria: Capacitacién de Personal
o Objetivos de la Subcategoria: Analizar la calificacion por parte de los

usuarios del servicio de transporte publico masivo ante los trabajadores y su
capacidad de atencion.

Observacione
. " Clarid | Coherenc Relevan s/
Cddigos Item . . .
ad ia cia Recomendacio
nes
Preparacié | Desde su
n del experiencia,
Personal ¢, Considera que el
en los personal esta 4 4 4
Terminales | preparado para
atender a los
usuarios? Si - No,
¢Por qué?
Preparacié | Desde su
n de experiencia, 4 4 4
¢ Considera usted




Conductore
S

gue los
conductores se
encuentran
preparados para el
servicio que
brindan? Si - No,

S por qué?

Quinta Subcategoria: Infraestructura

Objetivos de la Subcategoria: Analizar la capacidad y mantenimiento de la
infraestructura del servicio de transporte publico masivo por parte de los

usuarios.
Observacione
- , Clarid | Coherenc s/
Codigos Iltem . .
ad Recomendacio
nes
Infraestruct | Desde su
ura de perspectiva,
Paraderos ¢ Como evalla la
infraestructura de 4
los paraderos?
Buena — Mala y
¢Por qué?
Sefializacié | Desde su
n de perspectiva,
Paraderos | ; Cémo evalta la
sefalizacién de los 4
paraderos? Bueno
— Malo y ¢Por
qué?
Mantenimie | Desde su
nto de perspectiva,
paraderosy | ¢ Como evalla el
vias. mantenimiento de 4

los paraderos y las
vias por donde
recorre el bus?

Sexta Subcategoria: Seguridad

Objetivos de la Subcategoria: Analizar la opinion y calificacion del usuario
respecto a la seguridad de los buses del servicio alimentador de transporte

publico masivo y el personal encargado.




Caédigos item Clarid Coherenci Relevanci Observaciones
ad a a /

Recomendacion
es

Seguridad Desde tu
del experiencia,
Tra_nsporte: ¢Cémo evalua
Salida de
. usted la

emergencia, dad |
Extintores. seguridad que le

brinda el 4 4 4
servicio de
transporte?
Buena — Mala,
realice un
comentario.

Personal de Desde su
seguridad experiencia,
¢Cémo evalla
usted el
desempeiio del
personal de 4 4 4
seguridad en los
terminales?
Bueno - Malo,
realice
comentarios.

Firma del
evaluador
DNI:
07636535

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion
de la atencién al usuario de los servicios alimentadores”. La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la gestion
publica. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

_ Pastor Centeno, Lourdes
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X) Doctor

( )
Transito  (X) Logistica ( X)

Area de formacion
académica:
Transporte ( X) Publico (X)

Areas de experiencia | Transito y movilidad.
profesional:

Institucién donde labora: Municipalidad Metropolitana de Lima

Tiempo de experiencia 2a4afios ( )

rofesional en , .
P Mas de 5 afios ( X)

el area:
Experiencia en Trabajo(s) psicométricos
Investigacion: realizados Titulo del
(si estudio realizado.
correspon
de)
2. Propodsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos (Colocar nombre del guion de preguntas de la entrevista)

Gestion de la atencion al usuario de los servicios

Nombre de la !
alimentadores

Entrevista:
del Transporte Publico Masivo de Lima, 2023

Autor: Aleman Paredes, Rodrigo Andre




Procedencia:

Lima

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

15 — 20 minutos.

Ambito de aplicacion:

Autoridad de Transporte Urbano de Lima y Callao

Significacion:

Dicha entrevista estd compuesta por la categoria
denominada Gestién de atencion al usuario de los
servicios alimentadores, a la vez consta de
subcategorias que son: Tiempo de espera de buses,
Calidad de servicio, Atencién al reclamo y/o consulta
del usuario, Capacitacién de Personal, Infraestructura,
Seguridad. El cual busca como objetivo determinar la
calidad del servicio, satisfaccion y gestidén de atencion
a los usuarios de los servicios alimentadores del
Transporte Publico Masivo de Lima.

4. Soporte tedrico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Categoria Subcategori Defini
a cion
Pérez y Pinto (2021), hace referencia que
Tiempo de espera | la mejora en el tiempo de espera, aumenta
de buses la satisfaccion en el uso de los servicios de
transporte publico.
Maldonado (2018), hace referencia que la
administracion publica mediante acciones
Calidad de de frecuencia de horarios, control de
Gestion de servicio calidad y seguridad permite como resultado
atencion al la mejora de la calidad de servicio del
usuario de los transporte publico.
alirieerr\lltlglioosres Ibarra (2018), hace referencia que
Atencion al mediante mejoras de atencion al usuario y
reclamo y/o calidad en el trato por parte del personal en
consulta del base a protocolos y mecanismos reduce la
usuario cantidad de reclamos diarios por parte de
los usuarios del transporte publico.
Capacitacion de | Ibarra, etal (2017) hace referencia en fin de
Personal la mejora de la atencion del transporte
urbano se realizan capacitaciones a al




personal, resultando un transporte
oportuno y garantizando una adecuada
satisfaccion por parte de los usuarios.

Montoya (2020), hace referencia a la
mejora continua en infraestructura,
Infraestructura | ventilacion y seguridad, favorecen la
eficiencia del transporte y percepcion del
usuario sobre un servicio apropiado.

Maldonado (2018), define como sistema de
seguridad que todo servicio de transporte
debe contar con una salida de emergencia,
Seguridad implementandose leyes que rigen en todo
tipo de vehiculos, asimismo los vehiculos
de transporte publico debe contar dentro de
sus unidades con un extintor.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el guion de preguntas Guia de entrevista de la
gestion de la atencion al usuario de los servicios alimentadores del Transporte
Publico Masivo de Lima, 2023 elaborado por Aleman Paredes, Rodrigo Andre en el
afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El  item 2. Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
e muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su
comprende A >
. significado o por la ordenacion de
facilmente,
. estas.
es decir, su
zgqagrt"t??ay Se requiere una modificacion
on 3. Moderado nivel muy especifica de algunos de los
términos del item.
adecuadas.
El item es claro, tiene seméntica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién logica
desacuerdo (no con la dimensién.

cumple con el
COHEREN criterio)




CIA

El item
tiene
relacion
I6gica con
la
dimension o
indicador
gue esta
midiendo.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién
tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacién
moderada con la dimension que
se estad midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién que
esta midiendo.

RELEVAN
CIA

El item es

esencial o

importante,
es decir
debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Subcategorias del instrumento: Entrevista semiestructura para: Estudio de caso
sobre la gestion de la atencion al usuario de los servicios alimentadores del
Transporte Publico Masivo de Lima, 2023.

. Primera Subcategoria: Tiempo de espera de buses
o Objetivos de la Subcategoria: Analizar la calificacion del servicio alimentador
de transporte publico masivo ante la informacion y eficiencia relacionada al
tiempo de espera por parte de los usuarios.




Observacio

nes/
Ly . Clari Cohere | Relevanc
Cddigos Item . : Recomenda
dad ncia ia .
ciones
Tréfico ¢.Cémo ¢, Coémo calificaria
vehicular calificaria usted usted el trafico
el tréfico vehicular en la ruta
vehicular por 4 4 4 por donde circula
f)
donde recorre el el bus? Y
bus. cuando ¢, Cuando sucede
’ esto?
esto sucede?
Informacién | ¢Coémo es la ¢, Como calificaria
de los informacion de usted la
servicios los servicios de informacion
buses? Buena o 4 4 4 brindada acerca
Mala, Explique de los servicios de
T 2
£pOr qUE? los buses?, I_3uena
o Mala. Explique
¢ Por qué?
Desvios ¢, Qué opinion
repentinos tiene acerca de -
los desvios Quisiera-agregar
: 4 4 4 4
repentinos? / alge-mas.
quisiera agregar
algo mas.
Acontecimie | ¢De qué ¢,De qué manera
ntos en vias | manera los afecta y/o
acontecimientos mcrementa su
en via se 4 4 4 tiempo de espera,
vinculan con su deblotlo alos t
tiempo de acontecimientos
en la via?
espera?
Distribuciéon | ¢ Cémo ¢, Qué opinion le
de buses considera usted merece la
la distribucion distribucion de
de buses 4 4 4 buses durante su

cuando usted se
encuentra en
cola de espera?

tiempo de espera?

Segunda Subcategoria: Calidad de Servicio
Objetivos de la Subcategoria: Analizar la calificacion del servicio alimentador
de transporte publico masivo ante el cumplimiento y experiencia de tiempo
de transporte ante los usuarios.




Cddigos ftem Clari | Coheren Releva Observacion
dad cia ncia es/
Recomendaci
ones
Cumplimi | Desde Su
ento del experiencia,
servicio ¢Considera usted
gue los buses 4 4 4
cumplen con su
servicio en todo su
recorrido? Si — No,
¢ Por qué?
Buses Desde tu
experiencia,
¢ Como considera
usted el tiempo de 4 4 4
traslado? Bueno —
Malo, realice un
comentario.

e Tercera Subcategoria: Atencién al reclamo y/o consulta del usuario
o Objetivos de la Subcategoria: Analizar la calificacion del servicio alimentador
de transporte publico masivo respecto a la eficiencia de respuesta y trato de

los trabajadores hacia los usuarios.

Caddigo item Clarid | Coherenc Relevan Observacione
s ad ia cia s/
Recomendacio
nes
Respuest | Desde su
aa experiencia, ¢Cémo
reclamo considera usted la
ylo respuesta a reclamo 4 4 4
consulta y/o consulta de
del parte de algun
usuario usuario? Bueno —
Malo, ¢, Por qué?
Tiempo de | Desde su
respuesta | experiencia, 4 4 4
alos ¢ Considera usted
usuarios. | que el tiempo de




respuesta ante su

consulta y/o reclamo
fue el adecuado? Si

- No

Trato al
usuario

Por su experiencia,
¢ Coémo considera
usted el trato por
parte de los
trabajadores ante
cualquier reclamo
y/o consulta del
usuario? Bueno —
Malo y ¢ Por qué?

Cuarta Subcategoria: Capacitacion de Personal

Objetivos de la Subcategoria: Analizar la calificacion por parte de los
usuarios del servicio de transporte publico masivo ante los trabajadores y su
capacidad de atencion.

Observacione

Cddigo ‘ Clarid | Coherenc Relevan s/
Item . ; .
s ad ia cia Recomendacio
nes
Preparaci | Desde su
6n del experiencia,
Personal ¢Considera que el
en los personal esta
. 4 4 4
Terminale | preparado para
S atender a los
usuarios? Si - No,
¢Por qué?
Preparaci | Desde su
on de experiencia,
Conductor | ; Considera usted
es que los conductores
se encuentran 4 4 4

preparados para el
servicio que
brindan? Si - No,
épor qué?

Quinta Subcategoria: Infraestructura

Objetivos de la Subcategoria: Analizar la capacidad y mantenimiento de la
infraestructura del servicio de transporte publico masivo por parte de los
usuarios.




Observacione
- . Clarid | Coherenc | Relevan s/
Caodigos Item . : .
ad ia cia Recomendacio
nes
Infraestruct | Desde su
ura de perspectiva,
Paraderos ¢,Como evalla la
infraestructura de 4 4 4
los paraderos?
Buena — Mala y
¢Por qué?
Sefalizacié | Desde su
n de perspectiva,
Paraderos | ; Cémo evalta la
sefalizacién de los 4 4 4
paraderos? Bueno
—Malo y ¢Por
que?
Mantenimie | Desde su
nto de perspectiva,
paraderosy | ¢ Como evalla el
vias. mantenimiento de 4 4 4
los paraderos y las
vias por donde
recorre el bus?

Sexta Subcategoria: Seguridad
Objetivos de la Subcategoria: Analizar la opinion y calificacién del usuario
respecto a la seguridad de los buses del servicio alimentador de transporte
publico masivo y el personal encargado.

Codigos item Clari Coheren Relevan Observacion
dad cia cia es/
Recomendaci
ones
Seguridad | Desde tu
del experiencia,
Transporte: | ; Como evalla
Salidade | ysted la 4 4 4
emergencia | seguridad que
, Extintores. le brinda el
servicio de
transporte?




Buena — Mala,
realice un
comentario.

Personal de | Desde su
seguridad experiencia,

¢ Como evallia
usted el
desempefio
del personal
de seguridad
en los
terminales?
Bueno - Malo,
realice
comentarios.

Firma del evaluador

DNI: 45487992

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 7: Matriz de consistencia l6gica

Categoria Problema general Objetivo general Problemas especificos Objetivos especificos
¢,Como es el tiempo de espera Analizar el tiempo de
de los buses en la categoria espera de buses de la
de estudio? categoria de estudio.
,Como es la calidad del Analizar la calidad de
servicio al wusuario en la servicio de la categoria
. . i Analizar la gestion de la categoria de estudio? de estudio.
Gestion de la ¢COmo es la Gestion de -, 9 . i Y L )

- S ; atencion al usuario de ¢Como es la atencion al Analizar la respuestaala
atencion al atencién al usuario de los - .

. . . los servicios reclamo y/o consulta del atencion al reclamo y/o
usuario de los servicios alimentadores del _: : . .

. S -~ alimentadores del usuario en la categoria de consulta del usuario de la
Servicios Transporte Publico Masivo . . . )

Transporte publico estudio? categoria de estudio.

Alimentadores

de Lima, 20237

Masivo de Lima, 2023.

¢, Como es la capacitacion de
personal en la categoria de
estudio?

.,Como es la infraestructura
en la categoria de estudio?

¢, Como es la seguridad en la
categoria de estudio?

Analizar la capacitacion

de personal de Ila
categoria de estudio.

Analizar la
infraestructura de la

categoria de estudio.
Analizar la seguridad de
la categoria de estudio.




Anexo 8: Tabla de coherencia entre objetivos y conclusion

OBJETIVOS CONCLUSION COEFICIENTES CUMPLE
oG C-G (0.67), (052), (0.42), (0.40) v Sl
OE1l CE1 0.42 21
OE2 CE2 (0.67), (0.40) v Sl
OE3 CE3 0.19 v S
OE4 CE4 0.26 v Sl
OE5 CE5 0.52 v Sl
OE6 CE6 0.14 v Sl

(*) Nota: De acuerdo al andlisis de datos realizado a través del software ATLASTI9 se
hallaron cédigos emergentes que han surgido del andlisis de datos realizados en el
trabajo de campo en cada subcategoria, el cual se encuentra en el contexto alineado
a las 6 subcategorias del estudio, por ende, valida y genera informacion relevante
para dicho contexto.



Anexo 9: Carta de presentacion de la entidad

POSGRADO

UmarwE ifitad Cf fad WaLeiio

Escuela de Posgrado

“Afio de la unidad, 1a paz v el desarrelle”™

Lima 5JL, 24 de mayo de 2023.
W Carta P252-2023-1EPG - UCVLE

SENOR(A)

Jessyca Chawvez Carbajal

Directora de la Direccidn de Qperaciones
Autoridad de Transporte Urbano - ATU

Asunto: Carta de Presentacién del estudiants ALEMAN PAREDES RODRIGO ANDRE.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ALEMAN PAREDES RODRIGO ANDRE,
identificado(a) con DNI N.*46757417 vy codigo de matricula N*7002817438; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, guien se encuentra desarrollando el
Trahajo de Investigacion (Tesis):

GESTION DE LA ATENCION AL USUARIO DE LOS SERVICIOS ALIMENTADORES DEL
TRANSPORTE PUBLICO MASIVO DE LIMA, 2023.

Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas yfo encuestas y poder recabar
informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

Cc. Interesado,
Adminmistrative (MRCV)

LIMA NORTE  Aw. Alfrede Mendinla 6232, Los Qlives. Tel:[+511] 203 4345 Faw e 510] 207 4343

LIMA BSTE A, del Farque 54, Urk, Canto By, 3en Juza de Luriganehe Teli(+ 5010 200 9230 Ans.:2510
ATE Carrebesa Central K, 0.3 Tel: (+511) 2009030 Are.: 21584 ,

CaLLAD Moe Argerting 1785 Tel:| i 511] 2102 £342 hnw.: 2641



Anexo 10: Base de datos

Explorador del proyecto - X

je.

4 [@] Proyecto Tesis
4 [] Documentos (3)
b £ D 2 TRANSCRIPCION ENTREVISTA
D 3: Usuario 11 (0)
D 4: Usuario 10 (0)
4 > Cédigos (36)
b <> ® Acontecimientos en via{11-9}

>
23
2e3

Alternativas de Transporte {3-3}
Aplicativo Mévil {1-1}
Apoyo Policial {5-3}

p <> @ Buses{11-9}
b <> @ Calidad de servicio {2-5}

» <&
23
23
» <>
23
23
» <>
23
23
» <>
23
23

Canales de atencion al usuaric. {
Cumplimiento del servicio {15-1
Desvios repentinos {11-3}
Distribucién de buses {13-4}
Economia {3-5}

Estres aboral {3-2}

Frecuencia. {4-3}

Indiferencia al Usuario {5-2}
Informacién de los Servicios {17-
Informacién digital {1-2}
Infraestructura de paraderos {13-

Insatisfaccion de servicio. {12-4}

b <> @ Mantenimiento de paraderos y v

>
»<>
»<>
>
b<>

No para el bus. {8-8}
Personal de seguridad {12-4}
Persenal insuficiente {3-2}
Personas con discapacidad {4-4}
Plan de Continnencia {7-3}

Selecciona ftem para ver su comentario

% D 2: TRAMSCRIPCION ENTREVISTA E Administrador de cédigos
grupos 0 0
Grupos de cédigos Nombre Enraizamiento Densidad Grupos Creado por Modificado por Creado
< Factores Asociados atencién del usuario (8) | ® <> Acontecimientos en via i 9 [Factores Asociados atencian del usuario] Mobiled6  Mobileds 20/06/2023 2
<> Alternativas de Transporte 3 3 Mobileds  Mobiled§ 28/06/2023 1
> Aplicativo Mévil 1 1 Mobile4é  Mobiledé 4/07/2023 0
<> Apoye Policial 5 3 Mobileds  Mobileds 26/06/2023 1
® >Buses " 9 [Factores Asociados atencién del usuario] Mobiled6  Mobiledf
® > Calidad de servicio 2 5 [Factores Asociados atencién del usuario] Mobile4é  Mobiledé 4/07/2023 0
<> Canales de atencién al usuario. 1 2 Mobilede  Mobiled& 28/06/2023 2
<> Cumplimiente del servicio 15 1 Mobiled  Mohileds 20/06/2023 2
<> Desvios repentinos n 3 Mobiled6  Mobiled§ 20/06/2023 2
<> Distribucién de buses 13 4 Mobile4é  Mobiledé 20/06/2023 2
<> Economia 3 5 Mobiled  Mobiled& 20/06/2023 2
<> Estres laboral 3 2 Mobiledé  Mobiledf 3/07/20231
<> Frecuencia. 4 3 Mobile4é  Mobiledé 20/06/2023 1
<> Indiferencia al Usuario 5 2 Mobilede  Mobiled& 24/06/2023 0
O\nfurma(ién de los Servicios 7 0 Mobileds  Mobileds 20/06/2023 2
<> Informacién digital 1 2 Mobiled6  Mobileds 24/06/2023 0
<> Infraestructura de paraderos 13 5 Mobile4é  Mobiledé 20/06/2023 2
<> Insatisfaccion de servicio. 12 4 Mobilede  Mobiled& 3/07/2023 2
® <> Mantenimiento de paraderos y vias 29 6  [Factores Asociados atencién del usuario] Mobiled  Mohileds 20/06/2023 2
< No para &l bus. 8 ] Mobile4é  Mobiledf 20/06/2023 2
<> Personal de seguridad 12 4 Mobile4é  Mobiledé 20/06/2023 2
< Personal insuficiente 3 2 Mobiled6  Mobiled§ 24/06/2023 0
<> Personas con discapacidad 4 4 Mobiledé  Mobiledf 28/06/2023 2

Comentario:

[




Anexo 11: Conjunto de la totalidad de codigos

s asociacs con

I Acartecimientos en via




Anexo 12: Nube de palabras

Nube de palabras
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