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RESUMEN

En la presente tesis se realiz6 un estudio comparativo de la satisfaccion de los
usuarios del distrito de los Olivos, del sistema de transporte Metropolitano con
el transporte informal. Se requiri6 dentro de este estudio el método de las
encuestas para comparar las diferencias existentes, basandonos en los puntos
de cobertura, comodidad, seguridad, y tiempos. Las encuestas obtenidas de
una muestra de 300 encuestados nos mostraron una buena aceptacion al

sistema de transporte Metropolitano.

El Metropolitano es un sistema de transporte ordenado que cumple con los
puntos de la encuesta contraponiendo a los informales. Sin embargo, dentro
del analisis se determin6é que aun siendo un sistema innovador no cumple con
unos puntos como la cobertura y tiempos de espera en los paraderos en que
los informales tienen aceptacion. Este estudio segun los resultados obtenidos
determina que falta para cubrir la demanda de usuarios en este distrito por el

Metropolitano y reducir los tiempos de espera en los paraderos.
Se recomienda incrementar el abastecimiento de unidades asi como reducir
los tiempos de espera en cada paradero, para que la informalidad del

transporte se termine.

Palabras clave: Transporte Urbano, Satisfaccion Usuario, Ruta alimentadora



ABSTRACT

In this thesis a comparative study of user satisfaction in the district of Los Olivos
of the metropolitan transportation system with informal transport was conducted
on survey method required in this study to compare the differences, based on
points of comfort, safety, coverage, and time. Surveys obtained from a sample
of 300 respondents showed us a good acceptance to the metropolitan transport

system.

The Metropolitan is an orderly transport system that complies with the points of
the survey opposing the informal. However, the analysis it was determined that
even being an innovative system does not meet some points, such as coverage
and waiting times at bus stops that have informal acceptance. This study
according to the results obtained, determined to need improvement to meet the
demand from users in this district by Metropolitan to reduce waiting times at bus

stops.

It is recommended to increase the supply of units and reduce waiting times at

every bus stop, so that the informality of transport disappears.

Keywords: Urban Transportation, User Satisfaction, Route feeder
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INTRODUCCION

El servicio de transporte en Lima es el segundo problema de importancia que
incomoda a los ciudadanos y mas en distritos de sectores de menos recursos.
Después de la seguridad, el transporte es la problematica que no ha mostrado
mejoras sustanciales. Los estudios de opinién han mostrado cierto grado de
aceptacion que muestra que los intentos de los municipios y sobre todo de la
Municipalidad de Lima estan tratando de dar soluciones que permitan un
sistema de transporte ordenado y adecuado a las expectativas de satisfaccion

del usuario.

El desarrollo de esta tesis tiene como finalidad mostrar el grado de satisfaccion
de los ciudadanos del distrito de los Olivos sobre el Trasporte Alimentador
Metropolitano e Informal de la ruta de Carlos Izaguirre. En la medida en que los
ciudadanos de este distrito sientan que hay marcadas diferencias en lo
concerniente a la calidad de servicio, seguridad y comodidad, se comparara el
servicio ofrecido por los buses alimentadores del Metropolitano con las

unidades informales (custer, combis y buses de empresas).

Este estudio permitira saber que piensan los ciudadanos de los Olivos sobre
esta problematica y si necesita implementar acciones de solucion, de acuerdo
al grado de satisfaccion de los usuarios, contribuyendo a mejorar el servicio
alimentador en la zona de Carlos Izaguirre del Distrito de los Olivos.

Para este propésito la recopilacion de datos permitieron, captar la diferencia en
este distrito entre el transporte alimentador Metropolitano e informal, necesarios

para generar las recomendaciones y contribuir a una mejora en el transporte.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripciéon y formulacion del problema principal y secundario

Durante afos los diferentes distritos de Lima siempre tuvieron problemas de
transporte, algunos en menor y mayor escala, existia un orden que se podia
manejar, pero a partir de la migracion del campo a la ciudad este problema se
incrementd hasta llegar a un punto de quiebre. Con la década de los 90 en que
el decreto legislativo 651 (Anexo N° 3) del gobierno de Alberto Fujimori de la
importacion de vehiculos usados destinados al transporte, este se convirtidé en
una informalidad con la anuencia del alcalde de entonces Ricardo Belmont
Casinelli. Este problema se agudiz6 destruyendo la poca formalidad del

transporte que existia.

Con la quiebra de ENATRU PERU, el transporte pasé a ser una suerte de
guerra de pasajeros, alcaldes después de este periodo sucedieron y a partir de
mediados década del 90, con el alcalde Alberto Andrade Carmona pusieron en
marcha un nuevo sistema diferente EL METROPOLITANO como sistema que
busca acabar con la informalidad presente. El sistema entr6 en vigencia y
funcionamiento con el primer periodo edil del Sr. Luis Castafieda Lossio, algo
innovador a la vez ecoldgico que buscaba cubrir la demanda de un transporte
ordenado pero este sistema aun no es la solucién a la misma se trata de un

sistema que tiene exclusividad de ruta.

El sistema del Metropolitano incluye buses que alimentan de pasajeros a la via
troncal, mediante buses color naranja (Anexo N°6) y amarillo (Anexo N°7) de

mayor capacidad.

Especificamente se ha localizado el estudio en los distritos de Los Olivos e
Independencia, con la ruta alimentadora de la avenida Carlos lzaguirre, seccién

alimentadora que es punto neurdlgico por la gran informalidad de transporte



qgue circulan que no logran cubrir la demanda y esto hace que el nivel de

satisfaccion de los ciudadanos de aquel distrito sea negativo.

La demanda que no cubre el Metropolitano, es aprovechado por los informales
que realizan paradas en cualquier lugar creando desorden y generando
molestia a los pasajeros por llegar a su destino en menor tiempo. El
Alimentador Metropolitano fue diseflado como alternativa de mejora de
complemento para cubrir las zonas que las estaciones principales no pueden
cubrir. Sin embargo, los informales aprovechan de estas debilidades para

imponerse y resistirse al cambio.

Cuando se habla de comodidad, no solo es referido si el bus alimentador es
confortable espacioso y ademas comodo para ir sentado o de pie, sino
comparando con el informal, cuyas unidades varian en tamafio entre pequefas

(combis) a grandes (custer y buses).

Estos factores se notan en la zona de Carlos Izaguirre, donde informales
compiten con el Alimentador del Metropolitano, el cual se diferencian no solo en
comodidad de ir viajando, sino también en comodidad de llegar en el tiempo

justo y la hora justa a su destino.

El caso de la seguridad implica que viajar con seguridad es manejar seguro y
prudente, por parte de los conductores, el conductor del Metropolitano es
capacitado y requerido con pruebas de manejo respectivo; el caso de los
informales es diferente: durante afios el nimero de accidentes de unidades
informales es altisimo los conductores de vehiculos informales registran gran

namero de papeletas y son peligros potenciales para los pasajeros.

Este factor elevd la insatisfaccion de los usuarios con los informales, la
diferencia de seguridad de viajar en un Alimentador Metropolitano con la
de un informal es muy elevada. Los registros del SAT del nUmero de papeletas

que registran estos conductores es una inseguridad bastante grande.



La cobertura de rutas es otro aspecto que no ha sido resuelto. Se estimé en
esta zona un beneficio de 7000 usuarios, pero no cubre la demanda. Los
usuarios desean el Metropolitano pero los informales son un problema para los

pasajeros.

La cobertura, es cubrir la demanda de la zona que los informales han hecho
como suya, se determinan paraderos a lo largo de la zona cubriendo 11

kilometros, permitiendo uniformidad y orden.

Los informales no tienen paraderos definidos, y por existir varias empresas
ocasionan la competencia desleal, y su posterior incomodidad, perjudicado al

usuario.

El tiempo, es el factor que interviene en la opcion de los usuarios, ellos desean
llegar a su destino con el menor tiempo posible, el caso de tiempo debe
también ser influenciado por la cantidad de unidades que el Alimentador del

Metropolitano disponga.

Como se menciono los factores como comodidad, cobertura, seguridad y
tiempo son los objetos de este estudio para establecer como deberia mejorarse

el transporte en esa zona.



Imagen N° 1: Problemética del Transporte

Fuente: Transporte Publico de Calidad y la Movilidad Urbana 2013

En la imagen N° 01, se visualiza la problematica del transporte que es el punto
de estudio, para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios en el uso del

transporte informal, comparado con el Sistema Alimentador Metropolitano.



1.1.1 Problema Principal

e /Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los usuarios de la ruta
alimentadora Carlos lzaguirre, entre el servicio de buses alimentadores del

Metropolitano y vehiculos informales?

1.1.2 Problemas Secundarios

e ./ Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los usuarios de la ruta
alimentadora Carlos Izaguirre, respecto a la cobertura de los vehiculos, entre

el servicio Metropolitano e informal?

e . Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los usuarios de la ruta
alimentadora Carlos lzaguirre, respecto a la comodidad de los vehiculos,

entre el servicio Metropolitano e informal?

e . Existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la ruta
alimentadora Carlos Izaguirre respecto a la seguridad de los vehiculos, entre

el servicio Metropolitano e informal?

e /Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los usuarios de la ruta
alimentadora Carlos Izaguirre, respecto al tiempo, entre el servicio

Metropolitano e informal?



1.2 Objetivo Principal y Secundario

1.2.1 Objetivo Principal

e Determinar si existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los usuarios de

la ruta alimentadora Carlos Izaguirre entre el servicio Metropolitano e informal.

1.2.2 Objetivos Secundarios

e Determinar si existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios de
la ruta alimentadora Carlos Izaguirre, respecto a la cobertura para los usuarios

en el transporte Metropolitano e informal.

e Determinar si existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios de
la ruta alimentadora Carlos Izaguirre, respecto a la comodidad de los vehiculos,

entre el servicio Metropolitano e informal.

e Determinar si existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios de
la ruta alimentadora Carlos Izaguirre respecto a la seguridad para los usuarios

entre el servicio Metropolitano e informal

e Determinar si existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios de
la ruta alimentadora Carlos Izaguirre, respecto al tiempo, entre el servicio

Metropolitano e informal.



1.3 Delimitacién de la Investigacion Espacial y Temporal
1.3.1 Delimitacion de la Investigacion Espacial
El @mbito en el cual se desarroll6 la investigacion comprende la ruta seguida

por el bus alimentador de la Avenida Carlos Izaguirre, en los distritos de Los

Olivos e Independencia, en el cono norte de Lima.



Imagen N° 2: Alimentador AN 16 Carlos lzaguirre Metropolitano

Fuente: Diario el Comercio de Lima

La imagen N° 2, nos muestra la Unidad Alimentadora AN16 de color amarillo, que cubre la ruta de Carlos Izaguirre desde su

paradero Inicial hasta cubrir la estacion de los buses articulados.



Imagen N° 3: Plano de la Ruta Alimentadora Carlos lzaguirre
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s Via Troncal Exclusiva
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3 Estaciones de Transferencia
35 Estaciones intermedias

Fuente: Protransporte Municipalidad Metropolitana de Lima

La imagen N° 3 nos muestra el plano de ubicacion de la ruta Carlos Izaguirre en el distrito de los Olivos.
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1.3.2 Delimitacion de la investigacién Temporal

El periodo que comprende la investigacion abarca de 2014 al 2015.

1.4 Justificacion e Importancia

o En esta investigacion se analizan entonces los impactos de los sistemas de
mejoria de transporte publico. Las organizaciones que se han involucrado, los
métodos con los que se han financiado y los retos que hay en el futuro, tanto para
los sistemas que se han desarrollado, como para las ciudades que todavia no han

implementado esquemas de mejoramiento de transporte publico.

o Busca algunas de las implicaciones del mejoramiento del transporte publico
en los Olivos y los impactos que tienen este tipo de proyectos en términos

sociales, ambientales, econémicos y en algunos casos politicos.

o El mejoramiento del transporte publico es herramienta fundamental para el
desarrollo econémico de una ciudad, estos mejoramientos a la luz de los datos
encontrados (debe ser claro que se busca una vision neutral sobre las ventajas y
desventajas de sistemas que hace lo posible por comparar este tipo de sistemas

con los sistemas tipo Metropolitano de otros paises desarrollados).

11



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del Estudio de investigacién

Sin un transporte urbano de alta calidad, clase-mundial, apto para ricos y
pobres, no podremos ganarle la batalla al avance del carro privado las combis,

custers y la moto.

Tendremos que seguir padeciendo los dafios que la motorizacion impone a la

salud, la calidad de vida y la competitividad de las ciudades.

El Sistema Integrado Transporte Rapido con Buses (SIBRT), asumio el reto de
mejorar el transporte publico convocando a la mas amplia coalicion interesada
en la modernizacién del transporte publico en las ciudades latino-americanas
para entregar a la poblacion en el tiempo mas corto posible un servicio

integrado multimodal de la més alta calidad al alcance de todos.

La cobertura, entendida como “el area servida por el sistema de transporte
publico siendo su unidad de medida el tiempo o la distancia recorrida a pie y

que resulta aceptable caminar” (Pozueta, 2000: 224).
Las encuestas brindan un perfil general sobre el transporte y los usuarios, su

modalidad de viaje, tiempo, erogacion, etc. Un ejemplo: cobertura y tipo de la

misma.

12



Imagen N° 4: ¢Posee transporte cercano?

P2c}Posee transporte cercano? {a menos de
3 cuadras)

P2c} Si, si.. cudles?

N Colectivoy
Vo posee Subtg
NS{NC medios n ‘
1% Cercanos Colectivo, Tren

y.Subte

A% Colectivoy o

Tren
7%

Posee medios Colectivo
CErcanos 87%
55 %

Fuente: COMUNIDAD ANDINA DE FOMENTO (CAF) Montevideo, Octubre de 2012

La imagen N° 4, explica el % de medios de transporte cercanos a su punto de inicio y llegada.
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Més alla de un correcto disefio de las redes de transporte publico y de sus
frecuencias, la accesibilidad a las paradas de esa red, es decir, la cobertura
que ofrezcan al territorio donde se asientan, es un factor fundamental para el

éxito de la planificacion.

El acceso a paradas de transporte publico se configura como eje clave en la

promocion de una movilidad racional, sostenible y democréatica.

Se considera que existe una buena accesibilidad cuando desde cualquier parte
del viario publico puede accederse en 5 minutos (300 m) a una parada de

transporte publico, lo que equivale a dar cobertura al total de la poblacion.

Las dinamicas propias de una ciudad capital exigen un sistema de movilidad
eficiente, con cobertura optima que logre el acceso de la totalidad de la
poblacion, con unos tiempos de desplazamiento Optimos que mejoren la
productividad y la competitividad de la ciudad, que integren eficazmente
distintas modalidades de transporte publico y que esté de acuerdo con las
politicas de desarrollo sostenible, privilegiando los métodos de transporte no

contaminantes y los alternativos al automavil.

La calidad de servicio es un tema de suma importancia en lo referente a la
situacion de comodidad o incomodidad que puedan sentir los diversos usuarios

de un servicio.

La calidad del servicio publico de pasajeros es percibida como mala por la
poblacién, debido al excesivo tiempo que por lo comdn toma un viaje, la

incomodidad y la inseguridad.

El bajo nivel de comodidad se refleja en la edad promedio del parque de
servicio publico (de entre dieciséis y veinticinco afios); estudios recientes lo
identifican como la flota mas vieja entre las que circulan por las principales

ciudades latinoamericanas (BAH-Macroconsult 2005).
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Este proceso ha producido un transporte publico caracterizado por altos
tiempos de viaje, bajo nivel de comodidad, una cultura de poco respeto de las
normas de transito y externalidades negativas de gran magnitud, incluyendo
elevados indices de accidentes (los vehiculos de transporte publico estan
involucrados en mas de 57 por ciento de los accidentes de transito fatales) y de

deterioro ambiental.

La satisfaccion del cliente (usuario), buscara aplicar los resultados de la

investigacion para maximizar los objetivos.

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente se mide principalmente a
nivel del operador: "¢El servicio ofrecido por el operador cumple con las
expectativas de los usuarios?”, ;Qué hay del calculo de su grado de
satisfaccion global con el sistema de transporte?”, “;Qué hay de las

expectativas de los inversores, de los no usuarios y los usuarios en potencia?”.

Los clientes se sienten satisfechos con el servicio cuando su percepcion del
mismo coincide con sus expectativas.

Para conseguirlo, ademas de la calidad de servicio producida, influyen factores
personales (necesidades, motivaciones, actitudes y experiencia previa) y
factores de situacion (evidencias de servicio y factores que condicionan y/o

orientan las percepciones y/o las expectativas).

Una consecuencia importante para los diferentes agentes implicados en el
transporte publico es la necesidad de garantizar y hacer visible su compromiso,
dedicacion y esfuerzo para la mejora continua del servicio y de su credibilidad.

Cada agente debe asumir su parte de corresponsabilidad para garantizar la
eficacia, eficiencia, efectividad y credibilidad del sistema ante los ojos de los

clientes.

Para conseguir la satisfaccion de los pasajeros, todos los agentes (operadores,

titulares y partes interesadas) deben corresponsabilizarse tanto en la gestion
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de la calidad producida como en la gestion de las evidencias de servicio y de la

informacion y la comunicacion relativas a aspectos del servicio.

El transporte publico masivo debe optimizar sus "tiempos muertos” con el fin de
acortar la duracion de los desplazamientos totales diarios de sus usuarios, que

hoy en dia promedia las dos horas en grandes ciudades.

Las expectativas de los usuarios sobre una mejora en la competitividad del
transporte publico, fundamentalmente en cuanto a tiempos de desplazamiento,
asi como la mejora en la habitabilidad urbana, suponen factores de estimulo
para impulsar el uso de modos sostenibles en el interior de la ciudad y
desincentivar el uso del vehiculo propio.

En la encuesta realizada en “Lima como Vamos 2011", de la Pontificia
Universidad Catodlica del Peru, se muestra el grado de satisfaccion de los
ciudadanos de Lima con relacion al servicio de transporte publico de ese
entonces.

El 21.5% casi el doble que el 2010 considera que el tiempo de sus trayectos,
para ir a trabajar o estudiar, se ha reducido, y el 24.6% la mitad con respecto al
2010, considera que ahora les toma mas tiempo trasladarse, especialmente en

el caso de los habitantes de Lima Suroeste Lima Sureste.

Percepcion del tiempo que toman los trayectos
Si Ud. trabaja o estudia fuera de casa, ¢ percibe que, en general, el trayecto de

su centro de trabajo o estudios, en el Ultimo afio, toma el mismo tiempo, toma

mas tiempo, o0 toma menos tiempo que el afio pasado?
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Cuadro N° 1: Opinion acerca de los Tiempos segun los Estratos de Lima

ESTRATO ZONAL
RESPUESTAS  Total 2010 | Total 2011 ..
. . LimaSuroestaf . -
LimaCentre  Limakste . LimaNorte  Linm Sur

Ling Sureste
Was tiempo 46.8% 246 210 230 5% 26.5% 15,
|gua| = 380% 50T 475 £3.3% 38.2% 46, B3 2%
Menos tiempo 12.7% 21.5% 23,5% 17.3% 22.5% 25.3% 19.9%
N5/ 5% 32% 15% bd% 4.5% 1.3% 12%

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El cuadro N° 1 muestra la opinidon en la encuesta Lima como vamos 2011
acerca de los tiempos de recorrido, en lo que respecta a mas tiempo ha bajado
de 46.8% a 24.6%, Igual tiempo ha subido de 38% a 50.7%, Menos tiempo ha
subido de 12.7% a 21.5%.

Cuadro N° 2: Encuesta de Medio de Transporte Usado

Medio principal para movilizarse en la ciudad

ffoton e beta propia
Autarrdvil propic |

Biclclety |-
ooy s ple
Mool mno
ST ]

tmne: Tatml de et revistmdos qustrmbejan o sstadian, LIrvth <occs Ik i kS

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El cuadro N°2 muestra que el 82.1% utiliza principalmente medios de
transporte publico (Bus, Custer o Combi) para ir a trabajar o estudiar. Menos de

9% se moviliza en su propio auto.
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Medio por el cual se moviliza, segun sexo, grupo de edad y NSE

¢, Como se moviliza usted principalmente dentro de la ciudad para ir a su trabajo,

oficina o centro de estudio? Segun sexo, grupo de edad y NSE del entrevistado

Cuadro N° 3: Medio de Transporte Usado Segun el Sexo

. - an:::i::l‘_h Gropus che e cleed che | ant rey istacks
RESPUESTAS Total 2010 | Total 2011 NN e e |t o .
ands anos ks

Cambi o coaster 45, 5% 43 .5% 43.2% 444,506 44 A6 245 5% 39,59 36.1% | 4488 | 52.1%

Bus 22.50% 22 .5% 22,7% 23.1% 2R 2% | B0 21.0% 23.7% [ 237 | 208%

ALtormidvil propio .59 & & T15% 3. o 2% 103, 1% 165, 1% 10,50 4, 1% 24

Camino o voya pis 92 2% .79 905 [=es 0 S5 £ EH 35590 £ 2%

Metropolitano * o <, 5 &,9% [=l=r.c) 5% A3 0% o0 =) 22%

Calect va 4.5% <.3% 55% 2% 2% 52% 3,080 3500 5.5% 3490

Il oot vt | 2,580 .55 2559 550 < 3% 3.9% 155 O E < 3590 [=Tel 0}

Tmii 332% 2.5% 2 A% 3.5% 1. 7% EXal 2 A0 2.3% 14%

Motocicdeta propia Q5% 1.1%: 1 5% 0,3% 1.3% 1 5% 0,0 0, 7% 1.5% 0,83

Bicicl=ta 1.1%: 100 15% 2% 1.1%% LB 1.1%% (== ) 3% 232%H

[ 0.89% 3, 5 05 .05 0, 5% 1.1 0,7 5, B 0,50 0,95

Mo sabe no precisa =L =X Q0% Q.0 Q.05 Q0% QL% Q086 [=Ke QL%
YElafio pessdo sl Metropolitano no formd parte de ls: opcones puss no sstabes en opsracian, LIBLA, &2 1A 0 A0S
Baes: Tota| deemtreviasdos quetsbajan osaodian,

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El Cuadro N° 3 muestra el porcentaje de varones que utilizan su propio
automoévil para desplazarse casi triplica al de mujeres. El sector
socioeconémico D/E utiliza mas el transporte publico y camina mas que el

resto de niveles socioecondmicos.
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Sobre el Metropolitano

Los aspectos mas valorados del Metropolitano por sus usuarios son la rapidez
(37.4%) y la limpieza (14.5%).

Aspecto mejor valorado del servicio que brinda el Metropolitano segun

estrato zonal

Cuadro N° 4: Opinion respecto al Metropolitano segun los Estratos de
Lima.

ESTRATO ZOMNAL
HESEUESTAS Lima Centre Lima Este LE;:':L‘::‘; d Lima horte Lina Sur
Fapidez 37.4% 46 2% 0.0 52, %% 29.8% 40 A%
Limpiez 14.5% 23.1% 0.0 16.5% 11&% 17105
Puntualidad 10.a% 23.1% 0.0 11.2% 115% 4.2%
El bajo costo del boleto 9.55% 0.0 0,0% 965% 14.9% 0,0%
Crden 3.2% CL0RG 0.0 4.5% 122% 4.2%
Comodidad B.5% CL0RG 0.0 5.3% 2.5% 19.1%
Trato del personal 5. %% T 0,0% 0.0% 102% 0.0%:
Mo mbe no predsa 4,5% [l 0,0% 0.0% 73% 4,3%
Otro 2.4% CL0RG 0.0 0,05 [6F02 ] 108%

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El cuadro N° 4 muestra el grado de satisfaccion de los usuarios en variables
como rapidez, Limpieza, Puntualidad, Tato de Personal, en donde se observa

alto % de aceptacion.
La gran mayoria de usuarios del Metropolitano utilizaba custer o combis

(60.7%) y buses (35.6%) para movilizarse antes de que el sistema inicie su

actividad.

19



Nivel de satisfaccion con el medio de transporte publico que se usa

En general, ¢qué tan satisfecho esta usted con el medio de transporte que usa

principalmente?

Cuadro N° 5: Nivel de Satisfaccidén con el Servicio de transporte usado.

ESTRATO ZONAL
SRS = LinaCentro  Lima Este li".]a Sl{ruesle! Lin Norte  Lima Sur
Lima Sureste
|nsati$fed'|0‘ (1-2] 43.2% 37 5% 361% 42.5% 43.7% I 34%
Niinsatisfechonisatistecho (3) | 374% | 343% 368% 278% 34.8% TE% | 385%
Satistecho (3-4) 18 %% 26.5% 24%% 20.% 20, 81% | 0%
Mo prensa 0.4% 14% 2% 3R 0.3% 0.5% 0,08

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El cuadro N° 5, muestra el grado de satisfaccibn de usuarios referente al
transporte publico de Lima, donde la insatisfaccion a disminuido 37.5% en el
2011 respecto al 2010 que era 43.2%.

La insatisfaccion con el medio de transporte utilizado (37.5%) es mas de cinco
puntos inferior a la del 2010 (43.2%).

La satisfaccién con el medio de transporte utilizado (26.8%) ha subido ocho

puntos con respecto al 2010 (18.9%).
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Percepcion de la evolucion del servicio de transporte puablico que se usa

Comparando con la situacion de hace un afio, ¢diria que el servicio de
transporte que usted utiliza principalmente esta mucho mejor, algo mejor, igual,

algo peor o mucho peor?

Cuadro N° 6: Percepcion sobre la evolucion del servicio de transporte en
Lima.

ESTRATO ZONAL
NI N Lima Centro  Linm Este lﬂ::;:::::! LimaMorte  Lima Sur
Muucho mejor 2.9% 3% 4.3% 12% 4.3% 35% 2.5%
Algo mejar 19,08 23.9% 0. %% 25.5% 4% 245% 21 2%
Iual 49,7% 556% 57.1% 583% 51 2% 515% 59.9%
Algo peor 0.2% 12.5% T2.% 124% 12% 142% 118
Mucho pear 1.3% 2P 508 00% 5.8% 34% 200
HS/MR 0. % 2P 008 24% 0.% 24% 2%

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El cuadro N°6, muestra la percepcién sobre la evolucion del transporte segun los
estratos de Lima, donde el 55.6% en el 2011 considera que no ha habido mejoras

para solucionar el problema.
El 26.9% de personas percibe que el servicio de transporte publico que utiliza ha

mejorado; mientras que un 15.5% considera que ha empeorado, frente a los
27.5% del 2010.
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Calificacion de los servicios de transporte publico

En una escala del 1 al 5, donde 1 es muy mala y 5 es muy buena, ¢cémo
calificaria los siguientes servicios de transporte publico en Lima?

Cuadro N° 7: Opinion sobre el tipo de transporte usado en Lima

RESPUESTAS WMuynek/Malal-2)  Regular(3}  Muy buena/ Buena{45) NS/NP
Buses 31, 41.5% 23.5% 2
Coastera combis 55 9% 4% B.8% 2.5
T 180 3% 392% 56%
Matatas 433% 25.3% 136% 17.8%
Wetropaliano 74% 12.0% 35.8% AP

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El cuadro N° 7, muestra la Opinién sobre el tipo de transporte usado segun los
Estratos de Lima, donde se califica a las Combis y Custers como un servicio de
mala calidad con un 55.9% de rechazo.

Los taxis y buses fueron calificados por la mayoria como regular, bueno o muy

bueno; mientras que las custer o combis y los mototaxis fueron calificados

negativamente.
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Gréafico N° 1: Evaluacion Negativa del Servicio de Transporte Publico

(Nivel Socioeconémico)

Matropolitano

Taxis

m [VE

Buses C
m AR

m Total %

Coastaracombis

filctotaxis

o 108 208 20% 40 50 0% o 0%

Lkt 203 0 i s

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El grafico N°1, Muestra la evaluacion de los tipos de servicio publico segun el
nivel socioeconémico de Lima en donde el nivel A, B, C, D y E, califican
negativamente a las combis y Custers alcanzando un 70% en los niveles Ay B

contrariamente al Metropolitano que tiene menos del 10% de desaprobacion.

Los niveles socioecondmicos mas altos son mas criticos que el resto con el

servicio de transporte publico, a pesar de que lo usan menos.

Casi el 70% de los entrevistados de niveles socioecondmicos A/B califica como
malo el servicio prestado por las combis o custer. Esta percepcion la comparte el
50% en los socioecondmicos D/E.

Solo un 36.1% de los entrevistados del A/B que estudian o trabajan fuera de casa
usa principalmente las combis o custer para movilizarse, mientras que en el nivel

D/E este medio alcanza el 56.1% de entrevistados.

Las combis y custers, que son las unidades mas utilizadas, son las que peor
evaluacion tienen. Esto influye en la percepcion del transporte publico en Lima.
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El estado del transito y la circulacion vial, el estado de las calles y avenidas, y la

labor de la Policia de Transito son los aspectos peor valorados.

El 41.6% se considera Nada Satisfecho con las veredas y espacios para la

circulacién de peatones.
Qué tan seguro es el transito en Lima para los peatones

En general, ¢qué tan seguro es el transito en Lima para los peatones? Responda
usando la escala del 1 al 5, donde 1 significa NADA SEGURO y 5, MUY

SEGURO.

Cuadro N° 8: Seguridad del transito en Lima.

ESTRATO ZONAL
RESPUESTAS  Total 2010 | Total 2011 Lina Lira
LimaCentre  LimabBste  Suweste/Line  LimaMNerte  LimaSur
Sureste
Nada sequro 22.7% 24.4% 30.5% 16.5% 220% 3 W 18,05
2 323% 323% 28.7% 4% 370% 2054 24.5%
3 3B.9% 5% 27 5% 244% 326% 275% 47 (R
4 4% 7% 54% 8.5% B 2% 4% B
Muy sequra 11% 1.7 1.1% 25% 15% 15% 1.6%
N5 £ R 5% 24% 0.3% 5.3% 0.7% 32% (.3%

Fuente: Lima Como Vamos 2011

El cuadro N°8, muestra el % de seguridad del transito. Donde en general en
ambas encuestas no existe variacion significativa respecto a la seguridad del

transito, como se puede apreciar en el cuadro.
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Lima es una ciudad donde el peatdén se siente poco seguro.

El 56.7% de los entrevistados sefiald que el transito en Lima no es seguro para

los peatones; so6lo un 9.5% considera lo contrario.

Instituciones responsables de enfrentar los problemas de transporte

publico en Lima

De las siguientes instituciones 0 personas, ¢quién tiene la mayor

responsabilidad de enfrentar los problemas del transporte publico en Lima?

Cuadro N° 9: Instituciones responsables de enfrentar el transporte Publico.

ESTRATOZONAL

RESPUESTAS Total 2010 | Total 2011

Lima Lma  Lima Suroeste/ Lima
Centro Este Lina Sureste Horte

Bl gobierno centralf
Ministerio de TRnsportes y S0 44.2% 3B4% | 433% 383% 44.5% 521%
Comunicadones

La Munidpalidad

Meimme Femm 2=l 304% 32.% 422% 275% 46.3% 304% 26,08
La Palicia de Tdnsito 1008 8.4% 105% BS% 5.2% 9.1% 13.5%
Los dusfics delas empresas de

71% B 7% B0% B9% 5.5% 7% 4.2%
tEnsportss
Mo sbe  no prensa 2.1% .5%% 2.9% 11.8% 3.7% 8.2% 3.%%

Fuente: Lima Como Vamos 2011

En el Cuadro N° 9, se observa que instituciones son responsables de
enfrentar el problema del transporte en Lima, los principales segun la
encuesta son el Gobierno Central con el Ministerio de Transportes y
comunicaciones, cuya variacion decay6 en el 2011 respecto al 2010, entre
50.6% al 44.2%. y la Municipalidad de Lima aumenté de 30.4% en 2010 a
32.9% en el 2011.
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Aln se percibe gque los responsables principales para resolver el problema
de transporte publico en Lima es el gobierno central y el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones. Sin embargo, un importante 32.9% opina
gue la responsabilidad recae en la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Segun la ultima Encuesta realizada por Lima como vamos 2014, de la
Pontificia Universidad Catdlica del Pert, podemos mostrar el grado de
satisfaccion de los ciudadanos de Lima con relacion al servicio de transporte

publico de una forma general.

Donde se puede nombrar los siguientes aspectos mas resaltantes los cuales
Seran base de desarrollo de nuestro estudio:

El segundo problema que afecta la calidad de vida de los limefios es el
Transporte publico. Mas de la mitad de la poblacion (53.8%) lo considera
como uno de los principales problemas de la ciudad (mantiene el segundo
lugar desde hace cinco afos). En cuanto al nivel de satisfaccion, el 65% de
encuestados se encuentra insatisfechos con el transporte publico de la

capital.

El transporte publico para el nivel socioeconémico A/B y los mayores de 30

ARoS.

El transporte publico es considerado como un problema mayor entre los
habitantes del nivel socioeconémico A/B (64%) y en el grupo de encuestados
entre los 30 y 44 afios (56%). La insatisfaccion respecto del transporte
publico también es mayor en el nivel socioeconémico A/B y en el mismo

grupo etario.

Es interesante resaltar que del total de personas que trabajan o estudian fuera

de casa, un 17.7% del sector A/B se moviliza en automévil propio.
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Este nivel socioecondmico es el que tiene el mayor porcentaje de personas
gue usa el transporte privado para movilizarse. Y son los adultos de 30 a 44
afos y de 45 afios a mas, los dos grupos que mas usan el auto privado para
moverse: 14.9% y 15.1%, respectivamente.

La insatisfaccion respecto del transporte publico por estos grupos puede
tener relacion con la experiencia de viaje que tienen en otros medios,
comparandolo con ‘mejores’ alternativas o cuando la calidad del servicio no

responde a sus expectativas.

El conflicto en las pistas o la lucha por el espacio en el transito son otros

factores para su mala calificacion.

La infraestructura es importante La importancia que tiene la infraestructura
de pistas y veredas es notoria entre los limefios. Si bien pierde importancia
frente a temas como la seguridad ciudadana, la contaminacién ambiental, la
cultura ciudadana o la acumulacion de basura, cuando se indaga cuales son
las medidas méas importantes en cuanto a movilidad y transporte, mas de la
mitad de encuestados (57.6%) considera que la mejora de pistas y veredas
es una medida importante, percepcion que aumenta particularmente en Lima

Norte y Lima Sur.

Casi dos terceras partes se siente insatisfecho respecto del estado de calles
y avenidas (62%). Esta insatisfaccion es mayor en los niveles
socioeconomicos C y D/E (64% en ambos niveles), asi como en Lima Norte

y Lima Sur: 65% y 67%, respectivamente.
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TRANSPORTE EN LIMA.
La insatisfaccion que los ciudadanos tienen sobre el transporte publico de
Lima refleja la incomodidad, el mal servicio que brindan los choferes y

cobradores de combis.

"La idea es cambiar el concepto empresarial del servicio del transporte

publico.

La actual estructura esta desfasada porque hay una gran diferencia entre los

choferes del Metropolitano y los de combis.

Estos dltimos viven el dia a dia buscando pasajeros en las calles, mientras

gue los otros ganan un sueldo mensual con beneficios salariales".

La atencién en los buses la califica de regular (46,7%), mientras que el

42,3% percibe el mismo trato en los taxis.

Por otro lado, los servicios del Metropolitano y del Metro de Lima gozan de
una buena calificacion: 59,5% y 64,4%, respectivamente.

Satisfaccion con diversos aspectos del transito y circulacion por las calles de
Lima, 2014.
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Cuadro N° 10: Nivel de Satisfaccion de aspectos del transporte publico en
Lima

Satisfaccion con diversos aspectos del trinsito y circulacion por las calles de Lima, 2014

msatiechy~ NISIREhO N garicfch NS/NR
insatsfecho

El funcionamiento de los semdloros — 37.8% 40.9% 10.5% 0.7%
12 labor d la palicia de trinsito~ 42.0% 15.1% N.8% 1.1%
Sefalizacidn de cruceros pearonales  43.2% 40.8% 15.3% 0.7%
Liss veredas y espacios para la circulacidn de peatones — 47.2% 38.5% 13.6% 0.6%
Fatado de las callesyavenidas ~ 61.8% 19.5% 8.3% 0.4%
Elestado del trdnsito yla circulacidnval - 59.7% 33.6% 6.1% 0.5%
L ublcacidn y sefializacion de los paraderos en la cudad -~ 47.3% 40.4% 11.6% 0.7%
Fl estado y mantenimiento de [as aclovias — 39.4% 16.1% 13.3% 11.1%
Elrespeto y el cuidado de la segundad del peardn — 60.2% 3% 7.0% 0.5%
Las tanfas def transporte pablico  40.8% 421% 15.9% 1.1%

Fuente: Lima como Vamos 2014

El cuadro N° 10, muestra la satisfaccion de los diversos aspectos del transporte
publico en el 2014, el aspecto mas notorio y de insatisfaccion es el respeto y el

cuidado de la seguridad del peatdén con 60.2% de insatisfaccion a nivel Lima.

Modos de viaje para estudiar y/o trabajar fuera de casa Con el objetivo de tener
insumos que permitan determinar los patrones de viaje de los limefios, la
encuesta pregunta respecto del tipo de medio de transporte que se utiliza en los

viajes principales, es decir, para estudiar o trabajar.

Al igual que en 2013, el uso de combis o custers ha seguido disminuyendo: de
46.8% en 2010 a 33.2% en 2014. A pesar de ello, en Lima Norte y entre los
habitantes del nivel socioecondémico D/E, méas del 40% utiliza la combi o la custer
para ir a estudiar o trabajar. Ademas —y segun lo observado afios atras—, hay

mayor uso de automovil privado entre los hombres (13.2%) que entre las mujeres
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(3.7%). Otro dato que vale la pena destacar es que 1 de cada 10 mujeres se
moviliza a pie para ir a su trabajo o centro de estudio (10.3%)

Modos de viaje para estudiar y/o trabajar fuera de casa
Con el objetivo de tener insumos que permitan determinar los patrones de viaje de
los limefios, la encuesta pregunta respecto del tipo de medio de transporte que se

utiliza en los viajes principales, es decir, para estudiar o trabajar.

Cuadro N° 11: Medio de transporte usado en Lima.

Principal medio de transporte para ir a su trabajo o centro de estudio en Lima Metropolitana, 2014

* & caso del mototae e
ambgio pues hay zonas
en Limz en que se usa
de manera colecva. Se
embargo, para efactos
de b presentacén de
estos resultados se le hal
considerade como medc

de transportz mdwdual

1.0% oo 2.8% NS/NR

Fuente: Lima Como Vamos 2014

El cuadro N° 11, muestra los medios de transporte usado por el publico en el
2014, el aspecto mas notorio es el uso de la combi 9 custer con 33.2% seguido

del Bus con 24.8%, relegando al Metropolitano con un 5.3% a nivel Lima.

Tiempo de los trayectos para estudiar y/o trabajar fuera de casa

La evaluaciéon de los tiempos de los trayectos por parte de los encuestados es
fluctuante. Los resultados del 2014 presentan una mejoria en el tiempo de viaje
para ir a estudiar y/o trabajar en comparacion con los afios 2010 y 2013. En 2014
es mayor el porcentaje de los que manifestaron demorar menos tiempo (18%,

frente a 12.7% en 2010 y 14.8% en 2013). No obstante, un buen grupo seiala
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demorar igual que el afio pasado (44.8%), situacion que se repite en los cinco

anos de evaluacion.

Evaluacion del medio de transporte utilizado

Si bien alrededor del 50% de encuestados considera que el medio de transporte
que usa principalmente (para ir a estudiar y/o trabajar) se mantiene igual que el
afo anterior, en 2014 son mas las personas que consideran que su servicio de
transporte ha empeorado (29.3%), superando incluso a los resultados del 2010
(27.5%).

Esto representa un retroceso respecto del 2013, afio en que un 24.8%
consideraba que su medio de transporte estaba mejor (en 2014 solo un 20%

reconoce una mejoria).
Llama la atencion que los usuarios de las combis y custers (39.4%), asi como los

conductores de auto propio (29.7%), son los que peor evallan la situacién de su

medio de transporte en comparacion con el afio anterior.

Cuadro N° 12: Calificacién del medio de transporte usado en Lima

Calificacién de usuarios por medio de transporte en Lima Metropolitana, 2014

09000

Cisters o combis Mototaxis Buses Metropolitano Taxis Metro de Lima
Malo/Muy Malo/Muy Malo/Muy Malo/Muy Malo/Muy Malo/Muy
malo: 54% malo: 36% malo: 28% malo: 13% malo: 12% malo: 9%
Regular: 36% Regular: 43% Regular: 50% Regular: 29% Regular: 39% Regular: 19%
Bueno/Muy Bueno/Muy Bueno/Muy Bueno/Muy Bueno/Muy Bueno/Muy
bueno: 10% bueno: 20% bueno: 22% bueno: 57% buenc: 49% bueno: 70%

Fuente: Lima Como Vamos 2014
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El cuadro N° 12, Muestra el Nivel de satisfaccion segun la encuesta Lima
Como Vamos 2014, donde se aprecia una calificacion Mala de 54% en las

Combis y Custers y al Metropolitano se le califica con un 57% como Bueno.

El Metropolitano y el Metro de Lima

El impacto del Metropolitano y el Metro de Lima en la capital es notorio en los
resultados de las encuestas Lima Coémo Vamos.

En Lima Norte, el 14% de habitantes que estudia y/o trabaja fuera de casa
utiliza el Metropolitano. ElI Metro de Lima, aunque presenta un menor uso entre
los limefios, es utilizado por el 6% de personas de Lima Sur que estudia y/o
trabaja fuera de casa. La importancia de estos dos sistemas de transporte es
evidente, por lo que debe apostarse por la ampliacién e interconexién entre
ambos y con la red de rutas de buses tradicionales (que cubren la mayor
cantidad de la demanda y la totalidad de la ciudad). En Lima Norte, por
ejemplo, el 40% que sale de casa diariamente utiliza, principalmente, combis o

custers.

Del universo total de encuestados en el 2014, un 30.1% de encuestados ha
utilizado el Metro de Lima y un 38.7% el Metropolitano. De ellos, el 70% vy el
57.5% califica de bueno o muy bueno el servicio del Metro de Lima y del
Metropolitano, respectivamente. Hay que destacar estos medios pues son
justamente los que tienen mejor calificacion entre los medios de transporte que
son evaluados por sus usuarios. Sin embargo, cuando se Del universo total de
encuestados en el 2014, un 30.1% de encuestados ha utilizado el Metro de
Lima y un 38.7% el Metropolitano. De ellos, el 70% y el 57.5% califica de bueno
o muy bueno el servicio del Metro de Lima y del Metropolitano,
respectivamente. Hay que destacar estos medios pues son justamente los que
tienen mejor calificacién entre los medios de transporte que son evaluados por

SuS usuarios.
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El caso del mototaxi es ambiguo pues hay zonas en Lima en que se usa de
manera colectiva. Sin embargo, para efectos de la presentacion de estos
resultados se le ha considerado como medio de transporte individual profundiza
en los aspectos del servicio, es la rapidez la caracteristica que tiene mayor
valoracion (66.8% para el Metropolitano y 77.8% para el Metro de Lima),
mientras que los demas aspectos como la puntualidad, el bajo costo del boleto,
la comodidad, seguridad, limpieza, el orden, las sefiales y mensajes de
orientacién o el trato del personal, recogen menos del 7% de las menciones
cada uno. Otro dato: el 31% en Lima Este y el 32% en Lima Sur preferiria que
se amplie el Metro de Lima, mientras que en Lima Norte, el 37% optaria por la
ampliacion del Metropolitano, situacion que responderia a la experiencia de uso
de los sistemas por parte de los vecinos del Norte y Lima Sur, y la expectativa

del inicio de la Linea 2 del Metro en el caso de Lima Este.

La seguridad del peatdn

La encuesta “Lima Como Vamos 2014” mide la satisfaccion respecto de
diversos aspectos en la movilidad y el transporte. Junto al estado de pistas y
veredas —que se comentara en el siguiente parrafo, uno de los aspectos que
genera mayor insatisfaccion es el respeto y la inseguridad del peaton. La
insatisfaccion es general: muestra diferencias minimas entre los niveles
socioeconémicos (63% en los niveles A/B, 61% en el C y 58% en el D/E), y se

agudizan en Lima Centro (65%) y Lima Sur (63%).

Por su parte, la insatisfaccion respecto de las veredas y espacios para la
circulacién de peatones es también elevada (47.2%), aungue es mayor en el
nivel D/E (49.7%), en comparacion con el A/B (40.9%), y en Lima Norte
(52.7%) y Lima Sur (50.8%) en contraposicion a Lima Este y Lima Centro,

donde la insatisfaccion disminuye a 44.1% y 42.1%, respectivamente.
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Un problema que requiere articulacion, al igual que en el caso de la inseguridad
ciudadana, el gobierno nacional, a través del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, es considerado el principal responsable de enfrentar los
problemas del transporte publico. Este organismo recoge el 49.2% de
menciones entre los encuestados. La Municipalidad Metropolitana de Lima, por
su parte, a pesar de haber llevado a cabo en esta gestion los pasos iniciales de
una reforma, mantiene una cuota de responsabilidad menor, con un tercio de
menciones (33.3%) en 2014. Es interesante sefalar que esta percepcién
aumenta entre los habitantes de Lima Centro (38.3%). Un aumento adicional se
refleja en la adjudicacion de responsabilidad a los duefios de las empresas de
transporte, que alcanza el 8.1%, porcentaje que por primera vez supera al de la
Policia de Tréansito (7.7%).

Se muestra una encuesta mas actual referente a la preferencia del

Metropolitano y el metro de Lima.

2.2 Bases Teodricas de las Variables

La norma europea ofrece una lista detallada de criterios de calidad, muy bien

definidos desde la perspectiva del cliente, organizada en 8 categorias:

Disponibilidad: cobertura del servicio ofrecido en términos de geografia,

tiempo, frecuencia y modo de transporte.

Accesibilidad: acceso al sistema de transporte publico incluyendo interfaz con

otros modos de transporte.

Informacioén: suministro sistematico de conocimiento sobre el sistema de

transporte publico para facilitar la planificacion y ejecucion de los viajes.
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Tiempo: aspectos del tiempo relevantes a la planificacion y ejecucion de los

viajes.

Atencion al cliente: elementos del servicio introducidos para permitir la mejor
practicable combinacion entre el servicio estandar y los requerimientos de cada

cliente.

Confort: elementos del servicio introducidos con el proposito de hacer que los

viajes en transporte publico sean relajantes y placenteros.

Seguridad: sensacion de proteccion personal experimentada por los clientes,
derivada de la aplicacion de medidas concretas y de la actividad disefiada para

asegurar que los clientes sean conscientes de estas medidas.

Impacto ambiental: efecto sobre el medio ambiente derivado de la prestacion
de un servicio de transporte publico.
Para el estudio realizado de la norma europea se toma las variables

relacionadas al tema.

Cobertura

La cobertura del transporte publico como indicador de sensibilidad social

Un elemento importante para evitar la exclusion social es la cobertura espacial

del transporte publico colectivo en una ciudad.

El indicador consiste en medir la cobertura del transporte publico colectivo en
una ciudad. Se mide el porcentaje de la superficie de la ciudad en la cual sus
habitantes tienen que caminar mas de 700 metros hasta el mas cercano

paradero del transporte publico colectivo. Se verifica la cobertura con un mapa
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de la ciudad, en el cual se ha sefalado todos los paraderos del transporte

publico colectivo.

Comodidad.

Se trata de aquello que brinda comodidades y genera bienestar al usuario.

El confort puede estar dado por algun objeto fisico (un sillén, un colchén, un
coche) o por alguna circunstancia ambiental o abstracta (la temperatura

apropiada, el silencio, la sensacién de seguridad).

El ser humano tiende a buscar el confort en todo momento. En un entorno
laboral, como puede ser una oficina, el confort suele obtenerse a partir de la
utilizacion de un asiento comodo, que evite dolores de espalda. Un equipo de
aire acondicionado en verano y un sistema de calefaccion en invierno también
contribuye al confort en el trabajo, al igual que las facilidades de transporte

para llegar al lugar de empleo o la disponibilidad de un comedor en el edificio.

Satisfaccion del usuario.

Segun Pola Maseda, Angel (2009), la aparicién de las comunidades humanas
generd el antiguo mercado entre el productor y el usuario o cliente. AUn no
existian especificaciones. Los problemas de calidad podian resolverse con
relativa facilidad puesto que el fabricante, el comprador y las mercancias
estaban presentes simultdneamente. El comprador podia determinar en qué
grado el producto o servicio satisfacia sus necesidades. En la medida en que
se desarrolla el comercio y se amplian los mercados el productor deja de tener
contacto directo con el cliente. La relacion comercial se da a través de cadenas
de distribucién, haciéndose necesario el uso de especificaciones definidas,
garantias, muestras, etc., que tengan un papel equivalente a la antigua reunién
entre el fabricante y el usuario. Diremos entonces que un producto o servicio es
de calidad cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o

usuario, en funcion de parametros como:
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e Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

¢ Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las
funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

e Servicio o medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso

de fallo del producto o servicio.

Seguridad.
Conjunto de exigencias de caracter técnico que deberan cumplir los
transportistas con el objeto de minimizar el riesgo de la ocurrencia de

accidentes de transito u otros siniestros durante la prestacion del servicio.

La seguridad se define como la herramienta para proteger la integridad fisica

de la persona.

Tiempos

Se denomina tiempo a una medida para dar cuenta de la duracién cambios que
experimenta cualquier aspecto del universo. El tiempo es una circunstancia
intuitiva que se relaciona ineludiblemente con el cambio que experimentan las

cosas y sus relaciones.

Desde el punto de vista fisico han existido diversas teorias que han dado
cuenta de esta variable bajo presupuestos distintos. En la actualidad y gracias
a la teoria de la relatividad, se considera que el tiempo es relativo y
dependiente de otras variables como el espacio. Este tipo de planteos significé
una verdadera revolucion en el siglo XX y posibilito la contemplacién del
universo bajo otros presupuestos que dieron una concepcion mas cabal de sus

origenes y sus procesos

37


http://definicion.mx/universo/
http://definicion.mx/teoria/

Para el presente subdividiremos la variable tiempo en las siguientes:

Tiempo de espera: intervalo de tiempo o espera en la llegada de una unidad
alimentadora al paradero

Tiempo de recorrido: Intervalo de tiempo desde el paradero inicial hasta el

punto de destino.

2.3 Definicién de Términos Basicos

Cobertura

Se le denomina Cobertura a todo lo que va por encima de algo, a primera
instancia, una cobertura es colocada sobre algo con el fin de proteger o

cumplir cierta funcion la cual estar4 magnificada dentro de cierto resguardo.

Comodidad

La palabra comodidad proviene en su etimologia del latin “commoditas”,
referido a aquello que posee la calidad de cémodo, del latin “commodus”,
palabra compuesta, formada por “con” que indica unién y por “modus” en el
sentido de “modo” y también en relacién a la medida.

Satisfaccion del usuario.

La nocidén de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la

persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio.

Seguridad

El término seguridad posee multiples usos. A grandes rasgos, puede afirmarse

gue este concepto que proviene del latin securitas hace foco en la
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caracteristica de seguro, es decir, realza la propiedad de algo donde no se
registran peligros, dafios ni riesgos. Una cosa segura es algo firme, cierto e

indubitable. La seguridad, por lo tanto, puede considerarse como una certeza.
Tiempo

Del latin tempus, la palabra tiempo se utiliza para nombrar a una magnitud e
caracter fisico que se emplea para realizar la medicién de lo que dura algo

gue es susceptible de cambio.

Cuando una cosa pasa de un estado a otro, y dicho cambio es advertido por

un observador, ese periodo puede cuantificarse y medirse como tiempo.
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CAPITULO IlIl: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 Hipoétesis

3.1.1 Hipotesis Principal

Existe diferencia significativa en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la

ruta alimentadora Carlos Izaguirre, entre el servicio Metropolitano e informal

3.1.2 Hipotesis Secundarias

Existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la ruta
alimentadora Carlos lzaguirre, respecto a la cobertura para los usuarios en el

transporte Metropolitano e informal.

Existe diferencia significativa en el nivel de satisfaccién de los usuarios de la
ruta alimentadora Carlos Izaguirre, respecto a la comodidad de los vehiculos,

entre el servicio Metropolitano e informal.

Existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la ruta
alimentadora Carlos Izaguirre respecto a la seguridad para los usuarios en el

transporte Metropolitano e informal.
Existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la ruta

alimentadora Carlos Izaguirre, respecto al tiempo entre el servicio de transporte

Metropolitano e informal.
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3.2 Variables

3.2.1 Definicion Conceptual de la Variables

e Cobertura.

Es un indice que interpreta el grado de capacidad territorial o demanda de

un producto o servicio.

¢ Comodidad

Estado o situacion del que se encuentra a gusto, descansado, satisfecho y
con las necesidades cubiertas.

e Satisfaccion del usuario.

Es el grado que mide los requisitos de las necesidades de un usuario sobre

un producto o servicio.

e Seguridad.

Es cuidar la integridad fisica de productos, servicios o personas.

e Tiempo

El tiempo es una magnitud que mide el evento o accion en un espacio

determinado.
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3.2.2 Operacionalizacion de las Variables

Para el caso de la cobertura la informacion es reciente los datos del
funcionamiento basados en protransporte, nos muestran la ruta y cobertura del
alimentador que a diferencia del informal, hay ciertos puntos que no han sido
cubiertos, los informales predominan pero como la ruta es reciente en

funcionamiento se ampliara mucho mas para desterrar la informalidad.

Para la variable Nivel de Comodidad, sera el uso de un indicador que sera el
grado segun la encuesta refleje la satisfaccion relacionada, con la preferencia
comparativa entre el Metropolitano de la ruta alimentadora con el de los
informales, la importancia con los factores de orden y operatividad del sistema

determinara su diferencia en este aspecto.

Para el caso de la de Seguridad permitira conocer mediante el aspecto de la
encuesta, cual fue el grado de seguridad que perciben los usuarios,
comparando como se sienten seguros usando el Alimentador Metropolitano, el

informal y los buses formales.

En lo referente al tiempo se debe de establecer cuanto es la espera en los
paraderos y el tiempo de recorrido lo menos posible sobre todo en horas punta
donde la afluencia de gente es mayor y de vehiculos informales también y el

trafico es muy incomodo para los tiempos de llegada a la estacion principal.
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CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO

4.1 Tipo y disefio de Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizo fue la investigacion aplicada, con enfoque
cuantitativo, partiendo del diagndstico del nivel de satisfaccion en la ruta
Alimentadora de Carlos Izaguirre en el distrito de Los Olivos, para contribuir en
la toma de decisiones acertada al Ministerio de Transportes y la MML.

El Disefio de la investigacion es no experimental, del tipo descriptivo
correlacional y comparativo, esto es debido a que solo se analiz6 como variable
la percepcion de los vecinos de los Olivos en la zona de Carlos Izaguirre,
acerca de qué cambios ha notado acerca del servicio de Metropolitano en los
alimentadores si es mejor que los informales que aspectos resaltan mas y que

sugerencia puede brindarnos para mejorar.

Los alcances de este estudio son de tipo exploratorio.

4.2 Poblacion y Muestra

El teniente alcalde, Hernan Nufiez, encargado de la Alcaldia Metropolitana
de Lima, y el presidente de Protransporte, Gustavo Guerra Garcia,
inauguraron la nueva ruta alimentadora ‘lzaguirre’ del Metropolitano. Este
nuevo servicio beneficiara a mas de 7,000 vecinos y vecinas de los distritos

de Los Olivos y San Martin de Porres, en Lima Norte.
Segun Data del Instituto Pro-Transporte de Lima, se ha obtenido la cantidad

de pasajeros por mes, aplicando la formula del Tamafia de la Muestra, para

poder realizar la encuentra con esta cantidad de personas.
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Antecedentes del Punto de estudio.

Las preguntas planteadas para la encuesta, se han formulado de acuerdo a
investigaciones que se plasman en imagenes, que dan una idea de lo que

sucede en el punto de estudio (Av. Carlos Izaguirre — Distrito de los Olivos).

Imagen N° 5: Desorden Del Servicio Informal

En la imagen N°5, se observa el desorden por parte de los usuarios y los
transportistas de los buses formales, como también Combis y Custers,

contribuyendo a no respetar los paraderos establecidos.
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Imagen N° 6: Invasion de Paradero Alimentador por Informales

En la imagen N°6, se observa a Combis invadiendo el Paradero del Servicio
Alimentador Metropolitano, Esta circunstancia permitié plantearnos

preguntas como el respeto a los paraderos establecidos.

Imagen N° 7: Paraderos mal Ubicados

En la imagen N°7, se aprecia paraderos mal ubicados, donde no ha existido un

criterio técnico para su ubicacion.
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Imagen N° 8: Orden - Paradero Alimentador Metropolitano

En la imagen N°8, se observa el orden para recoger usuarios por parte del
Sistema Alimentador Metropolitano, mostrando el cambio hacia la formalidad

y aceptaciéon de los usuarios
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Cuadro N° 13: Demanda de Pasajeros de la Zona de Estudio

RS | Enen  Febreo | Mamo | Aol | Map | Jumio m‘mmm‘,mmmm
DGURRERN | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | | voms| meh| 1w | me
DIGURREZNS | 104758 | 127007 | 16790 | 1645 | TG | 1900

Fuente: Protransporte Lima

El Cuadro N°13, muestra la movilidad de pasajeros mensuales por mes desde el
2014 al 2015 en la ruta de estudio.

Promedio = 177,059 pasajeros x mes

Promedio x dia = 5,902 pasajeros x dia

N= 5,902 k2N pa
N= e2(N — 1)+ k2pq

K=195.5% =1.96

g=1-p n= 361 personas

e=0.05

n= Tamafo de muestra.

Aplicando la férmula del tamafio de la muestra, se determind que la encuesta sea

tomada a 361 usuarios.
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4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas que se utilizaron para el desarrollo del tema elegido de tesis
fueron las Encuestas, efectuadas mediante la elaboracién del formato con
preguntas relacionadas a la problematica en el punto de estudio (Av. Carlos

Izaguirre del distrito de Los Olivos). (Ver Anexo N° 3)
4.4 Técnicas de procesamiento y andlisis de informacion
La técnica que se utilizo para este estudio fueron encuestas, donde esta
informacion se ingresé a una base de datos del programa SPSS, calculando la
confiabilidad de las variables obtenidas.
Mediante la encuesta aplicada a 300 personas, se obtuvo un coeficiente alfa de
Cronbach igual a 0.878, el mismo que permitié determinar la confiabilidad de la

muestra.

Cuadro N° 14: Resumen de Procedimiento de Casos.

N %

Casos Vélido 300 100,0
Excluido 0 ,0

Total 300 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

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

El Cuadro N°14, muestra el tamano de nuestra muestra de encuesta en estudio
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Cuadro N° 15 : Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,878 21

Fuente Propia a partir del SPSS

El Cuadro N°15, muestra que fiabilidad es la muestra de encuesta en estudio,

con una Alfa de Cronbach de 0.878 que indica que la muestra es confiable.

49



CAPITULO V: ASPECTOS OPERATIVOS

5.1 Analisis Descriptivos

5.1.1

Aspectos Demogréficos de la Muestra

Cuadros sobre edad, sexo, ocupacion, tipo servicio que utiliza

Cuadro N° 16: ¢, Cual es la edad?

Frecuencia

Valido

16-24
25-34
35-44
45-54
Més de
55
Total

183
96
11

7

3

300

Porcentaje Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
61,0 61,0 61,0
32,0 32,0 93,0
3,7 3,7 96,7
2,3 2,3 99,0
1,0 1,0 100,0
100,0 100,0

El cuadro N°16, indica el alto indice de personas encuestadas por su edad, la

incidencia esta en personas entre 16-24 afios, con 61% seguido de edades

Fuente Propia a partir del SPSS

entre 25-34 afos con 32%.

Cuadro N° 17: ;Cual es el sexo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Masculino 224 74,7 74,7 74,7
Femenino 76 25,3 25,3 100,0
Total 300 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS
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El Cuadro N°17, se indica el sexo de los encuestados cuyo mayor porcentaje

es Masculino, con 74.7% y 25.3% que es Femenino.

Cuadro N° 18: ¢ Cuél es su Ocupacion?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Empleado 36 12,0 12,0 12,0
Obrero 94 31,3 31,3 43,3
\Validos Estudiante 120 40,0 40,0 83,3
Ama de Casa 50 16,7 16,7 100,0
Total 300 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

El cuadro N° 18, muestra la ocupacion de los encuestados se observa mayor

Porcentaje de estudiantes con 40%, luego el obrero con 31.3%, ama de casa

16% y empleado 12%.

Cuadro N° 19: ¢ Qué servicio utiliza para el transporte?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Alimentador 100 33,3 33,3 33,3
Combis-Custers 100 33,3 33,3 66,7
Buses formales 100 33,3 33,3 100,0
Total 300 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

El Cuadro N°19, se observa que el servicio utilizado por los encuestados es
similar, y esto se debe a un factor de la variable que es la cobertura, por la
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razon que el Alimentador del Metropolitano no lleva a cubrir la demanda de los

usuarios.

5.1.2

(Variables de la Hipétesis)

Caracteristicas del servicio de alimentadores Metropolitano

Cuadro N° 20: ¢Cémo percibe el abastecimiento de las unidades?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 89 89,0 89,0 89,0
Normal 6 6,0 6,0 95,0
Bueno 5 5,0 5,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

En el cuadro N°20, que analiza el Alimentador del Metropolitano se indica hay

una desaprobacion relacionada con su abastecimiento, que no cubre la

demanda lo considera Malo en 89%.

Cuadro N° 21: ;,Como considera el numero de unidades de la ruta?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 100 100,0 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

El cuadro N°21, considera como Malo el nimero de unidades de la ruta

son pocas con el 100%
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Cuadro N° 22: ¢ Al interior de las unidades existe espacio adecuado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Normal 28 28,0 28,0 28,0
Bueno 72 72,0 72,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

El Cuadro N° 22, examina el espacio dentro de las unidades lo consideran

Bueno en 72% y Normal en 28%.

Cuadro N° 23: ¢ Cual es la sensaciéon de seguridad durante el viaje?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 76 76,0 76,0 76,0
Muy bueno 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

El Cuadro N° 23, se refiere a la seguridad, lo califican como Bueno en 76% y

Muy Bueno en 24%.

Cuadro N° 24: ;Cual es su impresion del tiempo de espera en los paraderos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 88 88,0 88,0 88,0
Normal 11 11,0 11,0 99,0
Bueno 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

53



El Cuadro N° 24, se examina sobre el tiempo de espera en cada paradero, se
considera de Malo en 88% y Normal 11%.

Cuadro N° 25: ¢Como considera el tiempo de recorrido de la zona?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Normal 26 26,0 26,0 26,0
Bueno 58 58,0 58,0 84,0
Muy bueno 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

El Cuadro N° 25, se refiere al tiempo de recorrido durante el viaje, este aspecto

consideran de Bueno, el 58% y Normal 26% no hay rechazo en este aspecto.

5.1.3 Caracteristicas del servicio informal (Variables de la Hipotesis)

Cuadro N° 26: ¢Coémo percibe el abastecimiento de las unidades?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido Malo 5 5,0 50 5,0
Normal 4 4,0 4,0 9,0
Bueno 76 76,0 76,0 85,0
Muy bueno 15 15,0 15,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

El Cuadro N° 26, se examina bajo los informales su abastecimiento, tienen

aceptacion en 76% considerado de Bueno, y Muy bueno en 15%.
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Cuadro N° 27: ;Como considera el niumero de unidades de la ruta?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Normal 24 24,0 24,0 24,0
Bueno 70 70,0 70,0 94,0
Muy bueno 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

En lo referido al numero de unidades el Cuadro N° 27, muestra a los informales

con una aceptacion de 70% de Bueno y 24% considerado Normal.

Cuadro N° 28: ¢ Al Interior de las unidades existe espacio adecuado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 16 16,0 16,0 16,0
Malo 84 84,0 84,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

El Cuadro N° 28, examina el espacio dentro de las unidades, los informales son

rechazados con un 84% considerado Malo y 16% de Muy Malo.
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Cuadro N° 29: ¢ Cual es su impresion del tiempo de espera en los paraderos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Normal 34 34,0 34,0 34,0
Bueno 58 58,0 58,0 92,0
Muy bueno 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

El Cuadro N° 29, indica el tiempo de espera en los paraderos, los informales

Fuente Propia a partir del SPSS

son aceptados con un 58% considerado Bueno y 34% de Normal.

Cuadro N° 30: ¢Como considera el tiempo de recorrido de la zona?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 22 22,0 22,0 22,0
Malo 67 67,0 67,0 89,0
Normal 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

El Cuadro N° 30, considera el tiempo de recorrido en la zona, los informales

Fuente Propia a partir del SPSS

tienen un rechazo de 67% considerado Malo y 22% de Muy Malo.
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5.14
Hipotesis)

Caracteristicas del servicio buses formales (Variables de la

Cuadro N° 31: ¢, Como percibe el abastecimiento de las unidades?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido Malo 25 25,0 25,0 25,0
Normal 63 63,0 63,0 88,0
Bueno 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

Para el Cuadro N°31, examinando los buses formales se considera el

abastecimiento de las unidades, tienen una aceptacion de 63% considerado

Normal, 25% y 25% lo cree de Malo.

Cuadro N° 32: ;,Como considera el nUmero de unidades de la ruta?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 10 10,0 10,0 10,0
Normal 80 80,0 80,0 90,0
Bueno 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

Para el Cuadro N° 32, el nimero de unidades de la ruta, tienen una aceptacion

de 80% como Bueno, y 10% lo considera de Bueno.
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Cuadro N° 33: ¢ Al interior de las unidades existe espacio adecuado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Normal 32 32,0 32,0 32,0
Bueno 68 68,0 68,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

Para el Cuadro N° 33, el espacio adecuado de las unidades formales, tienen

una aceptaciéon de 68% como Bueno y 32% lo considera de Normal.

Cuadro N° 34: ¢Cual es su impresién del tiempo de espera en los paraderos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 29 29,0 29,0 29,0
Normal 57 57,0 57,0 86,0
Bueno 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

Para el Cuadro N° 34, el tiempo de espera en los paraderos, tienen una relativa

aceptacion de 57% como Normal y 29% lo considera de Malo.
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Cuadro N° 35: ¢ Cémo considera el tiempo de recorrido de la zona?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 15 15,0 15,0 15,0
Normal 76 76,0 76,0 91,0
Bueno 9 9,0 9,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

Verificacion de Hipotesis

aceptacion de 76% como Normal y 15 % lo considera de Malo.

Se considera para el Cuadro N° 35, el tiempo de recorrido de la zona, tienen una

Ho: La calidad del servicio es igual en los tres tipos de vehiculos.

H1: La calidad del servicio es mejor en el bus alimentador que en los otros tipos

de vehiculos.

Cuadro N° 36: Hipétesis Principal ¢(Cémo califica la calidad del servicio de

transporte?
Desviacion
N Media estandar
Alimentador 100 3,570 ,7688
Combis-Custers 100 1,670 ,6825
Buses formales 100 2,990 , 7587
Total 300 2,743 1,0838

El cuadro N° 36, muestra que el servicio del Alimentador tiene una media que
supera por amplia diferencia a las Combis — Custers. Y supera ligeramente a

los buses formales.

Fuente Propia a partir del SPSS
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ANOVA

Cuadro N° 37: Como califica la calidad del servicio de transporte?

Suma de Media

cuadrados gl cuadrética F P.
Entre grupos 189,627 2 94,813 174,244 ,000
Dentro de grupos | 161,610 297 544
Total 351,237 299

Fuente Propia a partir del SPSS

En el cuadro N° 37, se observa un valor de P=0.000, mucho menor que 5%, lo

cual se rechaza Ho y se acepta la hipotesis de investigacion.

Comparaciones multiples

Cuadro N° 38: ¢ Cémo califica la calidad del servicio de transporte?

Scheffe
(J) ¢cQué servicio | piferenciade | Error
(1) ¢Qué servicio utiliza utiliza para el ] .
medias (I-J) | estandar P.
para el transporte? transporte?
Alimentador Combis-Custers 1,9000" ,1043 ,000
Buses formales ,5800" ,1043 ,000
Combis-Custers Alimentador -1,9000" ,1043 ,000
Buses formales -1,3200° ,1043 ,000
Buses formales Alimentador -,5800" ,1043 ,000
Combis-Custers 1,3200" ,1043 ,000

*, La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.

Fuente Propia a partir del SPSS

El cuadro N° 38, se observa que un valor de P=0.
En comparacién entre Alimentador Metropolitanos respecto a los informales se

observa una diferencia significativa positiva respecto a la calidad del servicio.
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Con respecto a la comparaciéon de Combis-Custers entre Buses formales y
alimentador, se observa diferencia significativa negativa respecto a la calidad

del servicio.

Descriptivos

Cuadro N° 39: Hipodtesis 1 Cobertura ¢como percibe el abastecimiento de las

unidades?
N Media Desviacion estandar
Alimentador 100 2,16 487
Combis-Custers 100 401 ,628
Buses formales 100 2,87 ,597
Total 300 3,01 954

Fuente Propia a partir del SPSS
En el cuadro N° 39, se observa que la cobertura de combis y custer comparado
al alimentador y buses formales es mayor en la media, y tiene diferencia
significativa, con respecto a los buses formales con una diferencia muy
cercana.
ANOVA

Cuadro N° 40: ¢ Como percibe el abastecimiento de las unidades?

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F P.
Entre grupos 174,207 2 87,103 264,679 ,000
Dentro de 97,740 | 297 329
grupos
Total 271,947 299

Fuente Propia a partir del SPSS
En el cuadro N° 40, se indica la suma de cuadrados, una diferencia

significativa, de parte de las combis y custer con los formales dentro de la suma
de cuadrados.
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Comparaciones multiples

Variable dependiente:

Cuadro N° 41: ;Cémo percibe el abastecimiento de las unidades?

Scheffe
Diferencia

(1) ¢Qué servicio  (J) ¢Qué servicio de medias Error

utiliza para el utiliza para el i

transporte? transporte? (I-) estandar P.

Alimentador Combis-Custers -1,850" ,081 ,000
Buses formales -, 710" ,081 ,000

Combis-Custers Alimentador 1,850 ,081 ,000
Buses formales 1,140 ,081 ,000

Buses formales Alimentador , 710" ,081 ,000
Combis-Custers -1,140" ,081 ,000

Fuente Propia a partir del SPSS

La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.

En el cuadro N° 41, se indica la diferencias de medias en las combis- custer
son positivas respecto al alimentador Metropolitano y buses formales lo que
cubre el abastecimiento de unidades.

Descriptivos

Cuadro N° 42: ;Como considera el numero de unidades de la ruta?

N Media Desviacion estandar
Alimentador 100 2,00 ,000
Combis-Custers 100 3,82 ,520
Buses formales 100 3,00 ,449
Total 300 2,94 ,844

Fuente Propia evaluada con el SPSS
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En el cuadro N° 42, para el nimero de unidades de la ruta se indica la suma de
cuadrados, una diferencia significativa, de parte de las combis y custer con los
buses formales en ligera diferencia.

ANOVA

Cuadro N° 43: ;Como considera el niUmero de unidades de la ruta?

Suma de Media

cuadrados gl cuadrética F P
Entre grupos 166,160 2 83,080 527,689 | ,000
Dentro de 46,760 297 157
grupos
Total 212,920 299

Fuente Propia evaluada con el SPSS

En el cuadro N° 43, para el nimero de unidades de la ruta se indica la suma de
cuadrados, una diferencia significativa, de parte de las combis y custer de los

demas grupos comparados.

Comparaciones multiples

Variable dependiente:

Cuadro N° 44: ;Como considera el numero de unidades de la ruta?

(I) ¢Que Diferencia

servicio utiliza  (J) ¢Qué servicio de medias Error

para el utiliza para el (1-d) estandar P

transporte? transporte? )

Alimentador Combis-Custers -1,820" ,056 ,000
Buses formales -1,000" ,056 ,000

Combis-Custers Alimentador 1,820" ,056 ,000
Buses formales ,820" ,056 ,000

Buses formales Alimentador 1,000" ,056 ,000
Combis-Custers -,820" ,056 ,000

*. La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.

Fuente Propia evaluada con el SPSS
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En el cuadro N° 44, para el nimero de unidades de la ruta se indica la
diferencia de medias las combis y custers, tienen tendencia positiva en
comparacion al alimentador del Metropolitano.

Descriptivos
Hipdtesis 2 Comodidad

Cuadro N° 45: ¢ Al Interior de Las unidades existe espacio adecuado?

N Media Desviacion estandar
Alimentador 100 3,72 ,451
Combis-Custers 100 1,84 ,368
Buses formales 100 3,68 ,469
Total 300 3,08 978

El cuadro N° 45, muestra que la media de la muestra tomada en el alimentador
supera considerablemente a las Combis-Custers y ligeramente a los buses
formales

ANOVA

Cuadro N° 46: ¢ Al interior de las unidades existe espacio adecuado?

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F P
Entre grupos 230,720 2 115,360 618,893 ,000
Dentro de 55360 | 297 186
grupos
Total 286,080 299

Fuente Propia evaluada con el SPSS
En el cuadro N° 46, se observa que la suma de cuadrados el alimentador tiene

diferencia significativa, con respecto a los buses formales existe una diferencia
menor.
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Comparaciones multiples

Variable dependiente:

Cuadro N° 47: ¢ Al interior de las unidades existe espacio adecuado?

Diferencia
() ¢Qué servicio (J) ¢ Qué servicio de medias Error
utiliza para el utiliza para el (1-3) estandar b
transporte? transporte? )
Alimentador Combis-Custers 1,880" ,061 ,000
Buses formales ,040 ,061 ,807
Combis-Custers  Alimentador -1,880" ,061 ,000
Buses formales -1,840" ,061 ,000
Buses formales  Alimentador -,040 ,061 ,807
Combis-Custers 1,840 ,061 ,000

*, La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.
Fuente Propia evaluada con el SPSS

El cuadro N° 47, muestra, la comparacion entre las Combis-Custers donde se
observa una diferencia significativa positiva, con respecto a la comparacion de
las combis con el alimentador existe una diferencia significativa negativa.

La comparacion de los buses formales con las Combis-Custers existe una
diferencia significativa positiva.
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Comparaciones multiples
Descriptivo
Hipodtesis 3 Seguridad

Cuadro N° 48: ¢ Cual es la sensacion de seguridad durante el viaje?

Desviacioén
N Media estandar
Alimentador 100 4,24 ,429
Combis-Custers 100 1,46 ,610
Buses formales 100 3,00 ,402
Total 300 2,90 1,239

Fuente Propia a partir del SPSS

En el cuadro N°48, para la seguridad se indica que el alimentador
Metropolitano es mejor, de una media muy por encima de los buses formales,
una diferencia significativa, diferenciado de las combis-custers.

ANOVA

Cuadro N° 49: ¢ Cual es la sensacion de seguridad durante el viaje?

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F P.
Entre grupos 387,920 2 | 193,960 | 810,441 | ,000
Dentro de grupos 71,080 297 ,239
Total 459,000 299

Fuente Propia a partir del SPSS

En el cuadro N° 49, para la seguridad, se indica que el alimentador
Metropolitano es mejor, con una suma de cuadrados mejor que los buses
formales, una diferencia significativa, diferenciado de las combis-custer.
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Variable dependiente:

Cuadro N° 50: ¢Cual es la sensacion de seguridad durante el viaje?

Scheffe

() ¢Qué servicio (J) ¢ Qué servicio

utiliza para el utiliza para el Diferencia de Error

transporte? transporte? medias (I-J) estandar P

Alimentador Combis-Custers 2,780 ,069 ,000
Buses formales 1,240° ,069 ,000

Combis-Custers Alimentador -2,780" ,069 ,000
Buses formales -1,540" ,069 ,000

Buses formales Alimentador -1,240" ,069 ,000
Combis-Custers 1,540° ,069 ,000

En el cuadro N° 50, para la seguridad se indica que el alimentador
Metropolitano es mejor, con la diferencia de medias positiva, que los buses

Fuente Propia evaluada con el SPSS

formales, con las combis-custers

Descriptivos

Hipotesis 4 Tiempo de Espera

Cuadro N° 51. ¢Cual es su impresion del tiempo de espera en los paraderos?

Desviacion
N Media estandar
Alimentador 100 2,13 ,367
Combis-Custers 100 3,74 597
Buses formales 100 2,85 ,642
Total 300 2,91 ,857

En el cuadro N°51, para el tiempo de espera en los paraderos, tiene una

aceptacion

los combis-custers,

alimentador del Metropolitano, que los buses formales.
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Cuadro N° 52. Cuél es su impresién del tiempo de espera en los paraderos.

Suma de Media

cuadrados al cuadrética F P.
Entre grupos 130,087 2 65,043 216,326 ,000
Dentro de 89,300 | 297 301
grupos
Total 219,387 299

Fuente Propia a partir del SPSS

En el cuadro N°52, para el tiempo de espera en los paraderos, tiene una
aceptacion los combis-custers, la media cuadratica es mayor, cuyo valor de P,

es una diferencia significativa del alimentador del Metropolitano.

Comparaciones multiples
Variable dependiente:
Cuadro N° 53. ¢ Cuél es su impresion del tiempo de espera en los paraderos?
Scheffe

() ¢Qué servicio  (J) ¢Qué servicio Diferencia de Error
utiliza para el utiliza para el ] .
medias (I-J) | estandar P.
transporte? transporte?
Alimentador Combis-Custers -1,610" ,078 ,000
Buses formales -, 720" ,078 ,000
Combis-Custers Alimentador 1,610 ,078 ,000
Buses formales ,890" ,078 ,000
Buses formales Alimentador 720" ,078 ,000
Combis-Custers -,890" ,078 ,000

*, La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.

Fuente Propia a partir del SPSS

En el cuadro N°53, para el tiempo de espera en los paraderos, se compara las
combis- custer con el alimentador y los buses formales con una diferencia de
medias positiva que indica que, la espera en cada paradero es menor tiempo

para obtener una unidad informal.
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Descriptivos
Hipotesis 4 Tiempo de Recorrido

Cuadro N° 54: ;Como considera el tiempo de recorrido de la zona?

Desviacioén
N Media estandar
Alimentador 100 3,90 644
Combis-Custers 100 1,89 567
Buses formales 100 2,94 ,489
Total 300 2,91 ,999

Fuente Propia a partir del SPSS

En el cuadro N°54, para el tiempo de recorrido de la zona, tiene una aceptacion
el alimentador del Metropolitano, la media es mas diferenciada que el
alimentador del Metropolitano, que los buses formales.

ANOVA

Cuadro N° 55:; ;Cémo considera el tiempo de recorrido de la zona?

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F P.
Entre grupos 202,140 2 101,070 311,291 | ,000
Dentro de grupos 96,430 297 ,325
Total 298,570 299

Fuente Propia a partir del SPSS
En el cuadro N°55, para el tiempo de recorrido de la zona, tiene una aceptacion

el alimentador del Metropolitano, la suma de cuadrados es mejor, que los
buses formales.
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Comparaciones multiples

Variable dependiente:

Cuadro N° 56: ¢Como considera el tiempo de recorrido de la zona?

Scheffe
Diferencia
() ¢Qué servicio  (J) ¢Qué servicio de medias Error
utiliza para el utiliza para el (-d) estandar b
transporte? transporte? '
Alimentador Combis-Custers 2,010 ,081 ,000
Buses formales ,960" ,081 ,000
Combis-Custers Alimentador -2,010° ,081 ,000
Buses formales -1,050" ,081 ,000
Buses formales Alimentador -,960" ,081 ,000
Combis-Custers 1,050" ,081 ,000

*, La diferencia de medias es significativa en el nivel 0.05.

Fuente Propia a partir del SPSS

En el cuadro N°56, para el tiempo de recorrido de la zona, tiene una aceptacion
el alimentador del Metropolitano, la diferencia de medias es mejor, que las

combis- custer y, buses formales.
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5.1.5 Comparativos de Hipotesis

Cuadro N° 57: ;Cémo percibe el abastecimiento de las unidades?

¢, Qué servicio utiliza para el transporte? Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 89 89,0 89,0 89,0
Normal 6 6,0 6,0 95,0
Alimentador Validos
Bueno 5 50 5,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Malo 5 50 50 50
Normal 4 4,0 4,0 9,0
Combis-Custers  Vaélidos Bueno 76 76,0 76,0 85,0
Muy bueno 15 15,0 15,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Malo 25 25,0 25,0 25,0
Normal 63 63,0 63,0 88,0
Buses formales  Validos
Bueno 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

Del cuadro N°57, con respecto al Alimentador la percepcion en el
abastecimiento de Unidades, de un total de 100 encuestados fue calificada con
89% como Malo. Respecto a las Combis — Custers, de un total de 100
encuestados el 76% calific6 como Bueno, en el caso de los buses formales con
la misma cantidad de muestra, el 63% de los encuestados califica como

Normal.
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Cuadro N° 58: ¢ Al interior de las unidades existe espacio adecuado?

¢, Qué servicio utiliza para el transporte? Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Normal 28 28,0 28,0 28,0
Alimentador Validos Bueno 72 72,0 72,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
] Muy malo 16 16,0 16,0 16,0
Combis- .
Validos Malo 84 84,0 84,0 100,0
Custers
Total 100 100,0 100,0
Normal 32 32,0 32,0 32,0
Buses .
Validos Bueno 68 68,0 68,0 100,0
formales
Total 100 100,0 100,0

Del Cuadro N°58, con respecto al Alimentador la percepcion del espacio
adecuado dentro de las unidades, de un total de 100 encuestados
calificado con 72% como Bueno. Respecto a las Combis — Custers de un total
de 100 encuestados, el 84% calific6 como Malo, en el caso de los buses

formales de la misma cantidad de encuestados el 68% de los encuestados

Fuente Propia a partir del SPSS

califica como Bueno.
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Cuadro N° 59: ¢Cual es la sensacion de seguridad durante el viaje?

¢, Qué servicio utiliza para el transporte? | Frecuenci | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
a valido acumulado
Bueno 76 76,0 76,0 76,0
Alimentador Vélidos  Muy bueno 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Muy malo 60 60,0 60,0 60,0
. . Malo 34 34,0 34,0 94,0
Combis-Custers Validos
Normal 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Malo 8 8,0 8,0 8,0
) Normal 84 84,0 84,0 92,0
Buses formales Validos
Bueno 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS
Del cuadro N°59, con respecto al Alimentador la percepcion de la seguridad
durante el viaje, de un total de 100 encuestados fue calificada con 76% como
Bueno. Respecto a las Combis — Custers de un total de 100 encuestados, el
60% califico como Malo, en el caso de los buses formales de la misma cantidad

de encuestados el 84% de los encuestados califica como Normal.
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Cuadro N° 60: ¢, Cual es su impresion del tiempo de espera en los paraderos?

¢, Qué servicio utiliza para el transporte? Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Malo 88 88,0 88,0 88,0
Normal 11 11,0 11,0 99,0
Alimentador Validos
Bueno 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Normal 34 34,0 34,0 34,0
) » Bueno 58 58,0 58,0 92,0
Combis-Custers Validos
Muy bueno 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Malo 29 29,0 29,0 29,0
. Normal 57 57,0 57,0 86,0
Buses formales  Validos
Bueno 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

Del cuadro N° 60, con respecto al Alimentador la percepcion del tiempo de
espera en los paraderos, de un total de 100 encuestados fue calificada con
88% como Malo. Respecto a las Combis — Custers de un total de 100
encuestados, el 58% califico como Bueno, en el caso de los buses formales de
la misma cantidad de encuestados el 57% de los encuestados califica como

Normal.
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Cuadro N° 61: ¢Coémo considera el tiempo de recorrido de la zona?

¢, Qué servicio utiliza para el transporte? Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Normal 26 26,0 26,0 26,0
) ] Bueno 58 58,0 58,0 84,0
Alimentador Vélidos
Muy bueno 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Muy malo 22 22,0 22,0 22,0
) . Malo 67 67,0 67,0 89,0
Combis-Custers  Validos
Normal 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Malo 15 15,0 15,0 15,0
Normal 76 76,0 76,0 91,0
Buses formales Validos
Bueno 9 9,0 9,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente Propia a partir del SPSS

Del cuadro N° 61, con respecto al Alimentador la percepcion del tiempo de
recorrido en la zona, de un total de 100 encuestados fue calificada con 58%
de 100

encuestados, el 67% calific6 como Malo, en el caso de los buses formales de la

como Bueno. Respecto a las Combis — Custers de un total

misma cantidad de encuestados el 76% de los encuestados califica como

Normal.
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Cuadro N° 62: Resumen prueba de Hipotesis.

Resumen Prueba Anova
Concepto F P Interpretacion

Cobertura 264,679 0.000 Diferencia
Significativa

Comodidad 618,893 0.000 Diferencia
Significativa

Seguridad 810,441 0.000 Diferencia
Significativa

Tiempo de Espera 216,326 0.000 Diferencia
Significativa

Tiempo de 311,291 0.000 Diferencia

Recorrido Significativa

El cuadro N° 62 muestra que para cada una de las variables estudiadas, existe

diferencia significativa, demostrandose que las hipétesis son aceptadas.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye, de la hipétesis general, que de acuerdo a las encuestas la
comparaciéon de la satisfacciéon de los usuarios, entre el servicio Alimentador
del Metropolitano respecto a los informales, en la zona de Calos Izaguirre, en

Los Olivos, es amplia y muy aceptada por los usuarios.

2. En lo relacionado a la satisfaccion sobre la cobertura, se demostré, segun
las comparaciones realizadas, que el Servicio Alimentador Metropolitano, no ha
logrado la cobertura de unidades, el 89% de los usuarios la califica como Malo,
tanto en abastecimiento y rutas en la zona. De acuerdo a esta informacion

existe diferencia significativa.

3. En relacion a la comodidad en el Servicio Alimentador Metropolitano, la
encuesta toma como muestra 100 personas, de las cuales el 72% califica como
bueno el servicio, comparando con los buses formales con la misma muestra,
los usuarios califican como bueno el servicio de los buses formales con un
68%.

4. En el factor de Seguridad, el Servicio Alimentador del Metropolitano, tiene
mejor seguridad que los informales, los usuarios encuestados la califican con
un 76% como bueno, mostrando una amplia satisfaccién, pero también, las
empresas de buses formales le estan tratando de igualar en este aspecto con

la misma cantidad de muestra con un 84% como Normal en su evaluacion.

5. Con relacién a los tiempos de espera en los paraderos, se demostrd, que el
Servicio Alimentador Metropolitano, no ha satisfecho a los usuarios, calificando
con un 88% como malo de la muestra evaluada, esto se debe, a la falta de
unidades que no cubre la demanda, de la cual los informales llevan ventaja,
factor relacionado a la cobertura, con respecto al transporte informal en este

punto existe diferencia significativa.
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6. Para los tiempos de recorrido, se demostr6 una amplia diferencia de
aceptacion del Alimentador Metropolitano, de la muestra tomada de 100
usuarios, calificaron como Bueno el 58%, y el servicio informal (Combis-
Custers) 67% de los encuestados de otra muestra de 100 personas es

calificada como malo
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RECOMENDACIONES

1. Para lograr satisfaccion de los usuarios se recomendaria de forma general
mantener la calidad del servicio brindado, realizando Auditorias de Calidad las
cuales servirian para subsanar no conformidades encontradas para ir

mejorando el servicio.

2. Para mejorar la Cobertura, recomendamos incrementar el nimero de
unidades, para evitar que los informales cubran esa necesidad con pésimo
servicio de calidad. Para que esto se realice, las autoridades municipales y el
ministerio de transporte deben de tomar las iniciativas para la reforma del

transporte.

3. Seguir manteniendo la comodidad de las unidades en el metropolitano,
para que el nivel alcanzado de satisfaccion de los usuarios se mantenga y asi
mismo que las empresas de buses formales puedan ser parte de la flota del

sistema alimentador Metropolitano rigiéndose a sus politicas de Calidad.

4. En lo que respecta a la seguridad el Metropolitano debe seguir con su
politicas de mejoramiento de seguridad hasta llegar a cubrir la satisfaccion del

usuario.

5. Los tiempos de espera en los paraderos, deben ser mejorados para que la
movilidad de usuarios se realice efectivamente, esto va de la mano con el

mejoramiento del incremento de unidades, hasta cubrir la demanda total.

6. El tiempo de recorrido es un punto a favor del Servicio Alimentador
Metropolitano, en tal sentido se sugiere seguir con esa politica de mejora
establecida. El informal mayor de parte de las autoridades competentes para

evitar pérdida de tiempo.
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ANEXOS

Anexo N°1 Matriz De Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

ESTUDIO COMPARATIVO DE LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DEL DISTRITO DE LOS
OLIVOS DEL SISTEMA DE TRANSPORTE
METROPOLITANO E INFORMAL

'HIPOTESIS GENERAL

Indicadores

¢Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los
usuarios de ia ruta alimentadora carlos izaguirre, entre el

Determinar si existe diferencia en el nvel de
satisfaccion de los usuarios de la ruta

Existe diferencia significativa en el nivel de
satisfaccion de los usuarnios de la ruta alimentadora

Satisfaccion del

1.- Encuestas

respecto al tiempo. entre el servicio Metropolitano e
informal?

Carlos Izaguirre, respecto al tiempo, entre el senicio
Metropolitano e informal

respecto al tiempo entre el sernicio de transporte
Metropolitano e informal

2 - Tiempo de recorrido

alimentadoracarios izaguirre. entre el servicio carlos izaguirre, entre el senvicio Metropolitano e usuano
? 2 3

servicio Metropolitano e informal? Metropolitano e informal informal
¢Existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los Determinar si existe diferencia en el nivel de satisfaccién |Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los ;'_ g::::g:g g: 5:::2:;25
usuanos de la ruta alimentadora carlos izaguirre, de los usuanos de la ruta alimentadora Carlos Izaguirre, |usuarios de la ruta alimentadora Carlos Izaguirre. Cobertura )
respecto a la cobertura de los vehiculos, entre el senvicio|respecto a la cobertura para los usuarios en el transportelrespecto a la cobertura para los usuanos en el
Metropolitano e informal? Metropolitano e informal transporte Metropolitano e informal
¢Existe diferencia en el nivel de satisfaccion de los Determinar si exaste diferencia en el nivel de satisfaccion |Existe diferencia significativa en el nivel de
usuarios de la ruta alimentadora carlos izaguirre, de los usuarios de la ruta alimentadora carlos izaguirre, |satisfaccion de los usuarios de la ruta alimentadora Comodidad 1.- Capacidad de las unidades
respecto a la comodidad de los vehiculos, entre el respecto a la comodidad de los vehiculos, entre el carlos izaguirre, respecto a la comodidad de los e
servicio Metropolitano e informal? servicio Metropolitano e informal vehiculos, entre el servicio Metropolitano e informal.

Determinar_si existe diferencia en el nvel de
¢Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los satisfaccién de los usuarios de la ruta alimentadora Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los 1.« Accidentes
usuarios de Ia ruta alimentadora carlos izaguirre Carlos lzaguirre respecto a la segundad para los usuarios de la ruta alimentadora Carlos Izaguirre Sequridad 4' Unidadee dsamnadas
respecto a la segundad de los vehiculos, entre el usuarnios entre el sericio Metropolitano e informal respecto a la seguridad para los usuanos en el 9 a g
semvicio Metropolitano e informal? transporte Metropolitano e informal
(Existe diferencia en el nivel de satisfaccidn de los Determinar si existe diferencia en el nivel de Existe diferencia en el nivel de satisfaccién de los
usuarios de la ruta alimentadora carlos izaguirre, satisfaccion de los usuarios de la ruta alimentadora usuarnos de la ruta alimentadora Carlos Izaguirre, Tiempo 1.-Tiempo de esp en los parad
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Anexo N° 2 Decreto Legislativo 651- 24/7/1991

DECRETO
LEGISLATIVO
Establecen la libre competencia en las tarifas de servicio publico de transporte
urbano e interurbano de pasajeros en todo el pais.

DECRETO LEGISLATIVO N° 651
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
POR CUANTO:

El Congreso de la Republica, de conformidad con el articulo 188° de la
Constitucion Politica del Perd, mediante Ley N° 25327, ha delegado en el
Poder Ejecutivo, la facultad de legislar entre otros, en materia de crecimiento
de la inversion privada;

Que, es imprescindible, para el crecimiento de la inversion privada
propiciar un clima sin practicas restrictivas, que fomenten la libertad de
empresa y la competencia, a fin de asegurar un mayor beneficio al usuario;

Que, actualmente existen normas y practicas restrictivas que no estan
de acuerdo con la politica de incentivar el crecimiento de la inversion privada vy,
por lo tanto, deben ser eliminadas;

Que, por Decreto Supremo N° 024-88-TC ampliado por Decreto
Legislativo N° 536, se declard en estado de emergencia el servicio publico de
transporte terrestre de pasajeros y carga a nivel nacional hasta el 31 de julio de
1995;

Que, el interés publico requiere promover la inversion privada y la libre
competencia que permita satisfacer la demanda del servicio de transporte
urbano e interurbano de pasajeros, a través del incremento de la mayor oferta;

Que, durante la aplicacion del actual régimen de regulacién de
concesiones y tarifas en los servicios publicos de transporte urbano e
interurbano de pasajeros, no se ha observado un efectivo desarrollo en la
prestacion de dicho servicio en mejores condiciones de calidad, oportunidad y
seguridad;

Que, el actual procedimiento de otorgamiento de concesiones de ruta
para el transporte urbano e interurbano de pasajeros resulta inadecuado; por lo
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gue debe declararse el libre acceso a las rutas, en tanto se observa un efectivo
desarrollo en beneficio de los usuarios;

Que, es necesario dictar medida excepcional que aseguren la
satisfaccion de una creciente demanda del servicio publico de transporte
urbano de pasajeros;

Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros;

Ha dado el Decreto Legislativo siguiente.

Articulo 1° - Establézcase, desde la vigencia de este Decreto
Legislativo, la libre competencia en las tarifas del servicio publico de transporte
urbano e interurbano de pasajeros en todo el pais.

Articulo 2° - Decléarese el libre acceso a las rutas del servicio publico de
transporte urbano e interurbano de pasajeros, autorizados por los Consejos
Provinciales y, en consecuencia, eliminense todas las restricciones
administrativas y legales que se contrapongan a esta disposicion.

Articulo 3° - Cuando por razones de caracter operativo no sea posible
utilizar determinadas vias en la forma prevista en el articulo anterior, a
propuesta de los Concejos Provinciales y mediante Resolucion suprema del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, se estableceran las condiciones
que permitan regular el acceso a dichas vias en el marco de la libre
competencia.

Articulo 4° - Autoricese excepcional y transitoriamente a las personas
naturales y juridicas en general a prestar, bajo su responsabilidad, servicio
publico de transporte urbano e interurbano de pasajeros en todo tipo de
vehiculos automotores, salvo camiones y vehiculos de dos ruedas.

Por Decreto Supremo, refrendado por el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, se dispondra el cese de esta autorizacion excepcional, previa
evaluacion de las condiciones de oferta y demanda del servicio en referencia.

Articulo 5° - El presente Decreto Legislativo entrara en vigencia, de
conformidad con el articulo 3° de la Ley 25327.

Articulo 6° - Derdguese el articulo 1° de la Ley 24619 y todas las
disposiciones legales que se opongan al cumplimiento del presente Decreto
Legislativo.

POR TANTO:

Mando se publique y cumpla, dando cuenta al Congreso.
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Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los veinticuatro dias del mes
de julio de mil novecientos noventa y uno.

ALBERTO FUJIMORI FUJIMORI, Presidente Constitucional de la
Republica.

JAIME YOSHIYAMA TANAKA, Ministro de Transportes vy
Comunicaciones.
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Anexo N° 3 Comunicado de Protransporte.

PROTRANSPORTE

(1ula Melropoltiang Pr

f'? Municipalidad Metropolitana de Lima

COMUNICADO

COMBI FRENA INTEMPESTIVAMENTE PARA RECOGER PASAJEROS Y
CHOCAA BUS ALIMENTADOR DEL METROPOLITANO

Respecto al accidente de transito ocumido hoy, con un bus alimentador del Metropolitano en
la pnmera cuadra de la Av. Carlos Izaguirre en el distrto de Independencia, Protransporte

comunica a la opinidn pablica lo siguiente

1. Al promediar las 6:55 de la manana, el bus alimentador de la ruta lzaguire de placa A3F-
720 de la empresa Transvial, conducido por Henry Félix Morales (43) se disponia a
detenerse en el paradero lzaguire cuando fue impactado por una unidad de transporte
publico de placa AAQ-922 -que se detuvo de forma intempestiva para recoger pasajeros

2 Producto de la colision, cuatro personas que wiajaban en la camioneta rural tipo combi
conducida por Christian Robert Ponce Gdmez (42) resultaron con algunos golpes leves por
lo que fueron trasladados inmediatamente a la clinica Jesus del Norte

3 En tanto, ningln pasajero del bus alimentador del Metropolitano resultd herido,
registrandose solo dafios matenales en el parachoque delantero de la unidad. .

4 Los conductores de ambos vehiculos fueron trasladados a la Comisaria de Independencia,
para rendir su manifestacion.

Lima, 01 de junio de 2015

Fuente: Instituto Metropolitano Pro-Transporte de Lima.
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Anexo N° 4 Formato de Encuesta para El Estudio

B3 ] SEXO ] EDAD - | ocurPacion |s | MmovivOo DE vI1AJE
[ 1.0c 16 azdarar J 1.eEmplcada [ 1.7raksia
1 HoMERE[ ] [] z.0c25334qfar 2.0brora 2.Ertudiar
3.De35addanar 3. Ertudiante 2. CitaMediza
2 MusErR [] 4.D: 45 aSdafar d.amadeCara 4.0cie
[] 5-MérdeSSanar ] 5-Jubilada 5. TrémitordVirita
&.Orrar
i3 EFERENCIA DE YIAJE ¥ | CARGA TARJETA | CAMEIOS OBSERYADOS DEL SERYICIO

1. OCASIONALMENTE
IZ. UN& VEZFPOR SEMANA
' Z.DOSVECESFOR SEMANA

1. PUNTOSDEVENTA
Z.VENTANILLA
Z.ESTACIONES

4. TRESVECESFOR SEMANA
| S.CUATROVECES FOR SEMANA
£ . TODOSLOSDIAS DELASEMANA

[ ]

(ESPEOR?

ES MEJOR@

=
[]

YALORACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL ALIMENTADOR

| iéQue cambio observa en el servicio?
| éComeo califica la calidad del servicio de transpo
(éCusl es Is sensscion de seguridad durante el vis

= Muymals Mala

Eucnao

Muybucno

MréN<

iComo cslifica Is cslidad de los vehiculos?

| é¢Como percibe Iz amabilidad y correcion del parsonal?

iComeo califica |la conservacion de los paraderos o estaciones?

{éComo califica el estado y I= calidad de |las carreteras?

| éComo percibe el sbastecimiento de unidades?

| éComo percibe |z Idoneidad de los paraderos?

| éComo consider= el nimero de unidadesde I ruts?

{éAlinteriorde Ias unidades existe espacio adecusado?

iComo califica Is limpiezs y orden en Iss unidades de transporte?

| é¢Como cslifica Ia calidad de |a vigilancis y control en Iss unidades?

| éComeo califica el estado de funcionamiento de los vehiculos?

| éComo califica Is calidad de lass ventanas de los vehiculos?

(éCusles suimpresion del tiempo de esper= en los paraderos?

| éComo considerz el tiempo de recorrido de la zons?

| éComo califica el trato del personal de l2a empresa?

{éComo califica Ia presentacion del personzl del servicio?

| éCual es suopinion acerca de |s ubicacion delos paraderos?

éCu3al es suimpresion acerca de l= calidad de los ssientos?
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Anexo N°5 Imagenes de La Problemética en el Punto de Estudio

Foto N°1

Ruta Carlos Izaguirre Los Olivos
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Foto N°2

Ruta Carlos lzaguirre Independencia




Anexo N° 6 Bus Alimentador color Naranja

Buses de color naranja de 8.5 metros de longitud con capacidad para 40

personas. Estos buses circulan por las rutas alimentadoras norte y sur

Fuente: Protransporte Municipalidad Metropolitana de Lima

Anexo N° 7 Bus Alimentador color Amarillo

Buses de color amarillo de 12 metros de longitud, con capacidad para 80

pasajeros. Estos buses circulan por la ruta alimentadora sur.

Fuente: Protransporte Municipalidad Metropolitana de Lima
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