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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios y transportistas del transporte publico urbano en la ciudad de
Cajamarca. Pues en los ltimos afios el servicio de transporte publico ha ido empeorando
con la falta de infraestructura, la mala atencion, la falta de organizacién de estas y la falta de
tecnologia. Asi mismo se detectaron efectos negativos que produce el mal servicio del
sistema de transporte como congestion, accidentes, contaminacion entre otros. La
metodologia utilizada fue a través de la recopilacién de la informacion referente a la
satisfaccion del servicio de transporte publico urbano, la aplicacion de encuestas efectuadas
a la poblacion para saber su opinion que tienen sobre la satisfaccion del servicio de
transporte, asi mismo se verifico que la satisfaccion en los sectores que mayoritariamente
usa el transporte publico, se encuentran insatisfechas con el servicio (62,1%), asimismo se
ha verificado que actualmente no se han respetado los itinerarios aprobados, ya que la
autoridad no ejerce pleno control de la administracién del servicio referido a frecuencia de
rutas establecidas, horarios, flota vehicular e itinerarios; por lo que confirma la

insatisfaccion que tiene la poblacion con respeto a este servicio.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion del trasporte, Transporte Urbano y Sistema de

Transporte.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética
El incremento de la poblacion mundial y el aumento de las distintas urbes generan

un crecimiento desmesurado del parque automotor debido a la necesidad y demanda
de movilidad por parte de la ciudadania en general, para lo cual se exige el constante
redisefio en la gestion y administracion de los servicios de transporte publico. En la
tesis denominada: satisfaccion del usuario en relacion con el transporte urbano en
ciudades medias, aplicacion al caso extremefio de Mérida, indica que el transporte
urbano mas utilizado son los autobuses, pese a ello, son en su mayoria ineficientes ya
que estas unidades transitan en medio de automoviles y otros tipos de vehiculos,
provocando congestion en las vias, retraso en la llegada de los usuarios, incremento de
contaminacion ambiental, accidentes de transito y la molestia por parte de los usuarios
que utilizan estos medios de transporte. Estos problemas se deben a deficientes
criterios en la organizacion del transito y de transporte en general; es decir, la calidad
del sistema depende fundamentalmente de una planificacién acertada y de la

regulacién por parte de las autoridades gubernamentales. (Gutiérrez, 2011, p. 45)

En muchas ciudades, los sistemas de transporte de autobuses han sido

desarrollados de manera aislada, generalmente por el método de “ensayo y error”!

Y
sin dar seguimiento de sus resultados. En otros casos, se ha intentado implementar

inadecuadamente en otras ciudades, provocando distorsiones como las que ocurren en

1 Ensayo y error es una metodologia de obtencion de conocimiento, reparacion o solucion de problemas en la
cual se prueba una posibilidad y luego se comprueba si sirve o no, por lo que también es conocida como el
método de pruebay error. En el caso de que el resultado no sea el esperado, se intenta con una nueva alternativa,
y asi, hasta obtener un resultado positivo. Consultado el 18/7/2019. https://enciclopediaonline.com/es/ensayo-
y-error/
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algunas terminales de integracion. Ademas, pueden destacarse experiencias positivas
que han dado paso a mejoras significativas dentro de los sistemas de autobuses. En
estos casos que han dado buenos resultados, el servicio de autobuses esta a cargo de
empresas privadas, mientras que los organismos publicos se encargan de la
planificacion del sistema, la determinacion de los itinerarios y frecuencias y de las

inversiones en infraestructura de apoyo. (Mendoza, 2015, p. 87).

Existen una serie de medidas que el cliente percibe de un operador en cuanto a la
calidad del servicio en el transporte como la fiabilidad, responsabilidad, flexibilidad,
seguridad, tecnologia y rapidez. Para la mejora y el aseguramiento de estas es
necesario el desarrollo y laimplantacion de un sistema de calidad ademas de un control
efectivo de las mismas, para lo que se precisa de indicadores que identifiquen los
problemas o debilidades de los procesos que midan su eficacia, eficiencia y
efectividad, y controlen las relaciones que se establecen entre remitentes, transportistas

y destinatarios. (Millares y Dominguez, 2011, p. 16)

Nos informan que la calidad del servicio en el sector del transporte, se han
producido grandes cambios socioeconémicos, la modificacion de las pautas de
comportamiento social en cuanto a calidad de vida, calidad de servicios y exigencias
medioambientales, han provocado un desplazamiento del vendedor hacia el

consumidor donde el sector del transporte juega un papel preponderante.

En la tesis “Estudio de la satisfaccion al cliente en el marco de una empresa de

transporte terrestre dentro de la Comunidad Andina especificamente Ecuador,
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Colombia y Pera” realizada en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. El
objetivo de investigacion fue disefiar un proyecto de aumento de la satisfaccion al
cliente en una empresa de carga terrestre dentro de la Comunidad Andina. El autor
utilizé la técnica de la encuesta. El disefio de investigacion fue descriptivo para lo cual
utilizdé un cuestionario con 10 items aplicados en los tres paises mencionados. Las
conclusiones son las siguientes: Como resultado del diagnéstico inicial de la empresa
por medio de las encuestas realizadas en cada pais se identifica que existe una

insatisfaccion del cliente por diferentes causas del 37%. (Ortiz, 2012, p. 71)

La actitud del personal del contacto con el cliente, la cultura corporativa de la
empresa ademas de la mala atencion o desinformacién en las areas de comercio
exterior y logistica, fue uno de los factores determinantes para la insatisfaccion del
cliente en Ecuador, Pert y Colombia afectando la disminucion de las ventas. Antes de
la aplicacion de la herramienta los colaboradores de la empresa sobre todo en la
frontera de cada pais, no contaban con el conocimiento y la actitud para el manejo del
cliente de cada uno de los tres paises. Como resultado del anélisis de las encuestas y
la evaluacion de las herramientas para aumentar la satisfaccion del cliente en una
empresa de la Comunidad Andina, la herramienta mas Optima para lograr el

mejoramiento en la empresa fue la “calidad en el servicio”.

Con la herramienta seleccionada se logré un cambio radical en la calidad del
servicio al cliente, como también se logré que la cultura de la organizacion tuviera una
mejora obteniendo como resultado un cambio favorable en el ambiente laboral. Se

capacitd al personal que tiene contacto directo con el cliente en protocolo de
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negociacion, donde se aprendieron costumbres y formas de abordar al cliente en un

momento de verdad con el fin de fidelizar al cliente.

Se inicia con una nueva cultura corporativa tanto el cliente interno como de cliente
externo a través de constantes capacitaciones, motivando a los colaboradores a ser
lideres de su proceso y escuchando sus aportes e ideas. Mediante la implementacion
de la herramienta de “calidad en el servicio” las quejas bajaron un 24% retomando un
aumento del marketing boca a boca, donde nuestros clientes actuales nos refieren con

otras personas. (Ortiz, 2011, p. 85-86).

La tesis “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa de transporte
publico interprovincial “Emtrafesa S.A.C. - Trujillo - 2014” realizada en la
Universidad Nacional de Trujillo. El objetivo de la investigacion fue determinar el
nivel de calidad del servicio de la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte
publico interprovincial “Emtrafesa S.A.C. - Trujillo”. La autora utilizo la técnica de la
encuesta para la recoleccién de datos. El disefio de investigacion fue transeccional
correlacional, para el cual utilizo el cuestionario aplicado a 361 clientes de la empresa.
Las conclusiones son: La calidad del servicio prestado por el personal de atencion y
conductores de la empresa de transporte publico interprovincial de pasajeros
“Emtrafesa S.A.C.” era de nivel regular, por falta de conocimiento en el proceso de
abordaje y por falta de comunicacion entre trabajadores y empresa. (Mendoza, 2012,

p. 92).
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De acuerdo a los resultados obtenidos se puede destacar que el atributo mejor
percibido por los clientes es el estado fisico-mecénico de los vehiculos, puntualidad y
servicio de super vip. La empresa “Emtrafesa S.A.C.” debe mejorar el desempefio del
personal a través de la atencion al cliente, por ser un indicador negativo. La empresa
“Emtrafesa S.A.C.” realiza de manera eventual sus capacitaciones, notandose la
ausencia de estrategia de charlas diarias, motivacion y supervision la cual debe

implementarse urgentemente. (Mendoza, 2012, p. 92).

El Ministerio de Transporte y Comunicaciones (MTC), publico el decreto
supremo N° 027-2019-MTC que crea el Programa Nacional de Transporte Urbano
Sostenible (Promovilidad). El cual busca reducir las emisiones de gases efecto
invernadero y contaminantes del aire locales para contribuir a elevar la calidad de vida
de los habitantes y la competitividad de las ciudades. Todo esto a través de modos de

transporte motorizados y no motorizados.

Respecto a su dmbito de intervencion, indica que promovilidad funcionara en
ciudades del pais que cuenten con una poblacion mayor a 100.000 habitantes y/o
aquellas que constituyan capitales de regiones, con excepcién de las ciudades del
ambito de intervencion de la Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao

(ATU).

Por otra parte, el Tribunal Constitucional en la STC No. 0034-2004-Al/TC, en
nuestro ordenamiento juridico no se recoge una definicion especifica sobre el concepto

de servicio publico, ni tampoco la Constitucion ha establecido un listado de actividades
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que deban considerarse como tales. No obstante, lo anterior de la revision de la
normativa de los servicios publicos declarados en nuestro pais, se verifica que en cada
caso el Estado se encarga de determinar a traves de un instrumento legislativo que
servicio tiene calidad de publico, como es el caso de los servicios publicos de
telecomunicaciones, regulados por los Decretos Supremos No. 13-93-TCC y No. 06-
94-TCC, en el que se sefala expresamente que los servicios portadores son

necesariamente plblicos.?

En nuestra opinidn, el servicio publico es aquella actividad que por su impacto en
el desarrollo de la sociedad implica que el Estado asuma un rol garante, de tal forma
que verifique su adecuada prestacion a favor de los usuarios. Lo anterior no significa
necesariamente gestion directa del Estado, ni tampoco se trata de lo que la doctrina ha
denominado servicio universal puesto que en el presente caso la supervision de la
prestacion del servicio es respecto a todos los usuarios, no nicamente de quienes no

cuentan con los medios para acceder al mismo.

Actualmente, en la ciudad de Cajamarca, el parque automotor ha crecido
significativa y excesivamente en los ultimos afios, a tal punto que las estrechas calles
de la estructura urbana tradicional, han colapsado en su capacidad de soporte,
generando un excesivo e insoportable congestionamiento vehicular, problemas de
déficit de zonas de parqueo; problematica a la que contribuye el calamitoso estado de

conservacion en que se encuentran las veredas y calzadas del centro urbano, asi como

2 Mendoza. M. Servicio de transporte terrestre de pasajeros ¢Servicios PUblicos?
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los obstaculos que ofrecen los comerciantes ambulantes que se han apoderados de

grandes sectores de la ciudad.

El desmesurado incremento vehicular, han desbordado con creces, las escasas
acciones normativas y de regulacion del ente municipal, con competencias para regular
el transito, circulacién y transporte publico, lo cual es lamentable, ya que hasta el
momento, somos testigos presenciales de los graves problemas que originan las lineas
de transporte urbano e interurbano: congestionamiento vehicular, contaminacion
sonora y ambiental, saturacion de rutas en arterias del Centro Historico, ausencia de
sefializacion, carencia de paraderos formales, inobservancia de los aforos de vehiculos
de servicio publico, infracciones de los limites de velocidad, irrespeto de la escasa
sefializacion de zonas rigidas, mala atencion al cliente por parte de los cobradores,
tiempos de traslados mayores a lo esperado, entre otros factores, que hacen del
transporte y transito urbano un verdadero caos, y una situacién sumamente intolerable,

en desmedro de la poblacién cajamarquina.

El desborde del crecimiento vehicular, especialmente de unidades para el
transporte publico: combis, taxis y mototaxis, que también circulan en la via de
evitamiento y carreteras interdistritales, los inadecuados esquemas de circulacion
vehicular, la carencia de una adecuada sefializacion y semaforizacion, el ingreso
arbitrario y abusivo de vehiculos pesados al centro urbano, sin restriccion alguna;
atentan directamente contra la integridad fisica y vida de los transeuntes, en tanto la
ocurrencia continua y creciente de accidente de transito con consecuencias nefastas.

Segun las Areas Naturales Protegidas. (ANP — Cajamarca, 2015).
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En esta cruda realidad, venimos comprobando la mala calidad del servicio de
transporte urbano, que prestan servicios en la mas absoluta informalidad e impunidad,
dado que no existe un accionar contundente de control y fiscalizacion por parte de la
Gerencia de Vialidad y Transporte de la Municipalidad Provincial de Cajamarcay la
labor que deberia de cumplir la Policia de Trénsito, permitiéndose excesos e
irregularidades que atentan contra las mas elementales normas de trénsito, en perjuicio
directo de la preminencia social que corresponde a los peatones, especialmente para
aquellos sectores vulnerables de la poblacion: nifiez, personas con discapacidad y

personas de la tercera edad. (Revista Panorama, 2017).

Ademas, todas estas variables mencionadas sobre el transporte urbano, generan
molestia e incomodidad en todos los usuarios del transporte, asi mismo se encontraron
que las variables que determinan o influyen en el nivel de satisfaccién de los usuarios
en el transporte urbano son: el trato al usuario, la forma de manejar de los conductores,
el estado fisico del autobus y el tiempo de viaje, etc. Siendo esta la problematica. El
objeto del presente trabajo de investigacion se evidencia al momento de esperar o
coger la combi o microbuUs ya que el usuario debe estar pendiente si este lo va a recoger,
si esta lleno y le haran subir, como le atendera le cobrador, si le dejara o le pasara de
su paradero, en que tiempo llegard, etc. Llegando a ser un gran problema critico por

parte de los usuarios de todos los dias.
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1.1. Formulacién del problema
El presente trabajo de investigacion se formula la siguiente interrogante:
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios del transporte publico urbano en la

ciudad de Cajamarca?

1.2. Objetivos
1.2.1.Objetivo general
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del transporte pablico urbano

en la ciudad de Cajamarca.

1.2.2. Objetivos especificos
v’ Realizar una encuesta de satisfaccion del servicio de transporte publico
urbano en la ciudad de Cajamarca.
v" Realizar una encuesta econémico, tecnol6gico, social y ambiental del sistema
de transporte publico urbano.
v' Determinar si existe una relacién directa entre la satisfaccion del usuario y el

servicio de transporte publico urbano.

1.3. Hipotesis
1.3.1. Hipotesis general
El nivel de satisfaccion de los usuarios del transporte publico urbano en la ciudad

de Cajamarca es baja.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1.  Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es mixta, porque pretende medir y determinar las principales
caracteristicas de la satisfaccion del usuario frente a la prestacion del servicio de
transporte publico en la ciudad de Cajamarca.
El disefio de investigacion fue descriptivo y transversal, porque intenta medir la
relacion entre la satisfaccion del usuario frente a la prestacion del servicio de transporte

publico en la ciudad de Cajamarca.

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

Para la siguiente investigacion se tomé dos poblaciones: Usuarios y empresas

de transporte publico.

e Lapoblacion de usuarios considerada para investigacion esta integrada por
la poblacién de la ciudad de Cajamarca, siendo esta de 348 433 habitantes.
(Censo INEI 2017).

e La poblacién de los transportistas estd compuesta por los conductores y
cobradores de las combis, micros y demas vehiculos que presten el servicio
de transporte publico urbano, ademas tienen que estar legalmente

constituidas y que operan en el area urbana de la ciudad de Cajamarca.

2.2.2 Muestra

2.2.1.1 Muestra de Usuarios

Lozano Silva, Carlos Joel

Odar Maza, Alan Emilio
Pag. 21



A

ap
| '4 UNIVERSIDAD ) ) 5 ]
PRIVADA DEL NORTE Nivel de satisfaccion de los usuarios del

sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

El tamafio de la muestra para los usuarios estara determinado en funcion a la
poblacion de la ciudad de Cajamarca, siendo esta de 348 433, y esta muestra sera
probabilistica, la que se determina a traves de la formula estadistica consignada
en la obra de CORTADA DE KOHAN y CARRO José Manuel conocida como
“Muestra al Azar”, basada en la siguiente formula:

Ecuacion 1: Muestra de Usuarios

N*ZZ*P*Q
" (N—1)xe2+Z2xPx*Q

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Poblacion

P = Muestra favorable (es el porcentaje de unidades que son controlados en la
planta de humos)

Q= Muestra desfavorable (es el porcentaje de las unidades omisos al control de
humos)

Z = valor estandarizado es funcién del Nivel de Confianza 1.96

e = 0.05 (Precision o margen de error)

~ (348433) * (1.96)2 * (0.5) * (0.5)
"= (348433 — 1) * (0.05)% + (1.96)2  (0.5) * (0.5)

n = 383.7
n=2384

La muestra estd conformada por 384 usuarios del transporte urbano a los
cuales se les preguntaron acerca de la satisfaccion con respecto al servicio

mencionado.
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2.2.1.2 Muestra de transportistas
La muestra esta determinada por conveniencia por el investigador, dicha
muestra se calculd en base a 15 rutas de transporte publico urbano de la ciudad
de Cajamarca, dando como resultado una muestra de 139 trabajadores. Segun la
Asociacion de Empresas de Transporte de Pasajeros de Cajamarca
(ASEMTRAC) vy la informacion recabada de la Municipalidad Distrital de
Cajamarca a traves de la Gerencia de Viabilidad y Transporte Urbano; las rutas

que pasan por las zonas segmentadas son las siguientes:

Tabla 1

Trabajadores por Ruta y Nombre de la Empresa

N° Nombre de la empresa Ruta N° de N° de

Unidades trabajadores

1 Sefior de los Milagros A B, C 12 25

2 Astrallac SRL A 14 7 15

3 Multitransportes Cajamarca 14,16 7 15

4 Emtrasermun 3M P13, A, D, 14 28
34

5 Empresa de Transporte Belén A 8 16

6 *Empresa de Transporte San 54, 55 10 20

Juan de CHOTAS.R. L
7 Empresa de Transporte Cruz 14 10 20

de Motupe

Fuente: MPC - Gerencia de Viabilidad y Transporte Urbano
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1 Técnicas
Las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos es la observacion y la
informacion primaria, es decir de fuente directa y de origen; entre los usuarios del

sistema de transporte urbano en la ciudad de Cajamarca.

2.3.2 Instrumentos para la recoleccion de datos
Los instrumentos para la recoleccion de informacion primaria que nos sirve
como base de analisis, son los siguientes:

v Cuestionario elaborado para los usuarios del transporte. (Anexo 2)

v Cuestionario elaborado para los transportistas. (Anexo 3)

v Escala de Likert (escala de actitud): para Mejias, N. (2011) “Es un tipo de
escala usada habitualmente para medir actitudes, se basa en la creacion de un
conjunto de enunciados, sobre los cuales el entrevistado debe mostrar su nivel
de acuerdo o desacuerdo. En el siguiente estudio se aplico la escala de Likert
segun las dimensiones de cada variable y dividida en 5 niveles a elegir como
respuesta: “Muy baja”, “Baja”, “Media”, “Buena”, “Muy buena” donde se
procedié a interrogar de manera verbal a través de la presentacion del motivo
de la encuesta (por qué y para que) y escrita a través de la formulacion de
preguntas concisas a un determinado grupo de clientes y a los que prestan el
servicio.

v Mejia, N. (2011) acota que la opinion neutral (media), es la opinién indiferente

(que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo) con respecto a un tema.
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Los procedimientos para cada paso de los instrumentos de medicion son los siguientes:

2.4.1 Encuesta de origen — destino. Usuarios - Transportistas

v" Aplicacion de encuestas de los usuarios en los diferentes paraderos escogidos

de la ciudad.

Tabla 2

Lugar de las encuestas aplicadas a las lineas A, B, C, D, 14, 16, 34,54 y 55

Punto

Ubicacién 2

-
2
2
4
-
6
7o

Paradero final AV. Peru

Paradero santa Apolonia AV. Per
Jiron lquique y Jiron Leguia
Paradero a Otuzco

Ovalo el Inca

Paradero Sucre

Universidad Nacional de Cajamarca

Tabla 3

Lugar de las encuestas aplicadas a la linea P13

Punto

Ubicacién 1

T
2
2
4
.
6

Paradero del Miguel Carducci
Paradero el Hoyos Rubios y la via
Paradero UPN

Paradero Real Plaza

Ovalo Musical

Universidad Nacional de Cajamarca
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2.4.2 Verificacion de rutas de transporte publico urbano regular de pasajeros
v" Georreferenciacion de las rutas, informacién recogida mediante mapas y GPS.
v" Digitalizacién del recorrido de las rutas en AutoCAD.
v' Determinacion de los parametros de las rutas del transporte puablico en

Microsoft Excel.

2.4.3 Estudio de la oferta y demanda del transporte publico urbano
v Identificacion de los paraderos con mayor afluencia de usuarios.
v" Aforo del nimero de rutas que circulan por paradero

v Identificacién del nimero de unidades por empresa.

2.4.4 Procesamiento de los datos segun la escala de Likert

v Como primer punto se realizé el conteo de las encuestas de los usuarios y
transportistas en el sistema SPSS. Asi mismo el conteo fue por cada usuario y
transportistas y por cada pregunta respectivamente. (Anexo 4)

v" El segundo paso fue elevar al cuadrado cada item (pregunta) por usuario y
transportistas.

v" En el tercer paso se calculo la sumatoria de los items y de los items elevados al
cuadrado.

v" En el cuarto paso se calculd la varianza de cada item con la siguiente formula:

Ecuacion 2: Varianza

_ 3% (50%/n

S n—1

Donde:
S: Varianza
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X: sumatoria de los items
X?: sumatoria de los items al cuadrado
n: nimero de la muestra

v Como quinto paso se suman las varianzas de los items (vertical)

v" Luego se calcula las varianzas de la suma de los items (horizontal), se suman
los items y se calcula la suma de items elevados al cuadrado y se aplica la
misma férmula de varianza.

v" Por altimo, de calcula el coeficiente de PEARSON, utilizamos la siguiente
formula:

Ecuacién 3 Pearson:

Numero de items Sumatoria de la varianza de los items

, - + - -
Numero de items —1 1 — Varianza de la suma de los items

El resultado del coeficiente de Pearson, determinar la relacion que tiene las dos
variables (nivel de satisfaccion del usuario con respecto al sistema de

transporte).
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

3.1 Encuesta Aplicada a los Usuarios del Transporte Publico Urbano en la Ciudad de

Cajamarca

Tabla 4

Genero del Usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Femenino 188 45,1 45,1 45,1
Masculino 196 54,9 54,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
60
54,86%

50

45,14%

40

30

Porcentaje %

20

Femenino Masculino

Grafico 1 Género del Usuario

Los datos mostrados en la tabla N° 4 y gréfico N° 1, muestran que un 54,
86% de los encuestados son varones, los que adquieren el servicio de transporte
publico. Asi mismo el 45,14% de los encuestados son mujeres; dando como

conclusién que los varones son los que mas utilizan en servicio de transporte publico.
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Tabla b
Edad del Usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

15-19 35 10,0 10,0 10,0
20-29 88 25,1 25,1 35,1
30-44 95 27,1 27,1 62,3
45 -59 38 10,9 10,9 73,1
6074 63 18,0 18,0 91,1
Mayor de 75 31 8,9 8,9 100,0
anos

Total 384 100,0 100,0

) 27,14%
25,14%

%

20

18,00%

Porcentaje

10,00% 10,86%

15-19 20-29 30-44 45.59 60- 74 Mayor de 75
anos

Gréfico 2 Edad del Usuario

Como se puede observar en la tabla N° 5y gréfico N° 2, el 27,14% de los
encuestados tienen una edad entre los 30 y 44 afios, un 25,14% de ellos tiene una
edad entre los 20 y 29 afios de edad, un 18% de ellos tiene una edad entre los 60 y
74 afios de edad. Podemos concluir que las personas que mas utilizan este tipo de

servicio son las personas adultas entre los 30 y 44 afios de edad.
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Tabla 6

Ocupacién de los encuestados

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Estudiante 40 11,4 11,4 11,4
Bachillerato
Estudiante 49 14,0 14,0 25,4
Universitario
Empleado 77 22,0 22,0 47,4
Trabaja 49 14,0 14,0 61,4
Buscando Trabajo 23 6,6 6,6 68,0
Técnico 21 6,0 6,0 74,0
Profesional 22 6,3 6,3 80,3
Estudia 30 8,6 8,6 88,9
Jubilado 21 6,0 6,0 94,9
Ama de Casa 18 51 51 100,0
Total 384 100,0 100,0
- 22,00%
e =
g . 14,00% 14,00%
g 11,43%
g 8,57%
6,57% g gy, 6:29% 6,00% 5 14%

Gréfico 3 Ocupacion de los encuestados
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Como podemos observar en la tabla N° 6 y grafico N° 3, un 22% de los

encuestados son mayor mente empleados, un 14% son estudiantes universitarios y

otros trabajan, un 11,43% son estudiantes de bachillerato, un 8,57% son estudiantes

del nivel primario y secundario.
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Tabla 7
Calificaria su satisfaccion con respecto al sistema de transporte urbano en
Cajamarca.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 102 29,1 29,2 29,2
Baja 128 36,6 36,7 65,9
Ni mala Ni buena 104 29,7 29,8 95,7
Buena 15 4,3 4,3 100,0
Muy Buena 0 0 0
Total 349 99,7 100,0
Total 384 100,0
? 36,68%
. 29.23% 29,80%
=S
ncL:
4,30%
o Escala de
Muy Baja Baja Ni Mala Ni Buena Buena Likert

Grafico 4 Calificaria su satisfaccion con respecto al sistema de transporte urbano
en Cajamarca

Los datos obtenidos en la tabla N° 7 y gréafico N° 4, Un 36,68% de los
encuestados califico de baja la satisfaccion que tiene al sistema de transporte urbano
en la ciudad de Cajamarcay un 29,23% de estos lo califico con muy baja. Asi mismo
un 29,80% de estos tiene una opinion neutral (media). Por otro lado, un pequefio
grupo de 4,30% de los encuestados califico de buena la satisfaccion con respecto al

sistema de transporte urbano.
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Tabla 8

Calificarias la eficiencia del sistema de transporte publico urbano en Cajamarca

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 88 25,1 25,1 25,1
Baja 181 53,4 53,4 78,6
Ni mala Ni buena 70 11,4 11,4 90,0
Buena 5 6 8 100,0
Muy Buena 0 5 3
Total 384 100,0 100,0
53,43%
=S 40
§° 25.14%
21,43%
0 Escala de
Muy Baja Baja Ni Mala Ni Buena Likert
Grafico 5 Calificarias la eficiencia del sistema de transporte publico urbano en
Cajamarca

Segun los datos obtenidos de la tabla N° 8 y de la Grafico N° 5, muestran que
un 53,43% de los encuestado califico bajo la eficiencia del sistema de transporte
publico urbano en Cajamarca, debido a que son muchos factores negativos como la
calidad del servicio, la infraestructura y el precio del servicio que incomodan al
usuario. Mientras que un 21,43% de los encuestados tuvo una opinion media, que

quiere decir que califican la eficiencia ni mala ni buena.
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Tabla 9
¢ Como calificaria Usted, la continuidad (horas de servicio de transporte) en su
zona?
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 97 21,7 27,7 21,7
Baja 106 29,1 29,1 56,9
Ni mala Ni buena 111 31,7 31,7 88,6
Buena 32 9,1 91 97,7
Muy Buena 8 2,3 2,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
40
31,71%
. a0 27 71% 29,14%
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. Escala de
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Gréfico 6 ¢Cémo calificaria Usted, la continuidad (horas de servicio de
transporte) en su zona?

Los datos obtenidos en la tabla N° 9 y grafico N° 6, muestran que el 31,71%
de los encuestados tuvieron una opinion neutra frente a la continuidad de horas de
servicio en su zona debido que no les importa si hay continuidad de los vehiculos, un
29,14% de los encuestados califico baja la continuidad de horas de transporte en su
zona, ya que argumenta que demora mucho en pasar las combis y micros por sus

respectivos lugares.
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Tabla 10

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

El servicio de transporte urbano es comodo y rapido

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 101 29,1 29,1 29,1
Baja 111 33,1 33,1 62,3
Ni mala Ni buena 93 26,6 26,6 88,9
Buena 27 1,7 7,7 96,6
Muy Buena 12 3,4 3,4 100,0
Total 384 100,0 100,0
40
33,14%
“ 29,14%
L 26,57%
;%
(=
§ 20
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b 7,71%
3,43%
. Esc_ala de
Muy Baja Baja MNi Mala Ni Buena Buena Muy Buena Likert

Grafico 7 El servicio de transporte urbano es comodo y répido.

Segun los datos obtenidos en la tabla N° 10 y grafico N° 7, el 33,14% de los

encuestado califico bajo la comodidad y la rapidez del servicio de transporte urbano,

un 29,14% calificaron muy baja la comodidad y la rapidez, debido a que la mayoria

de las empresas tienen buses con asientos en mal estado y paran lo que se les da la

gana en los paraderos y solo cuando quieren aceleran. Por ultimo, podemos decir que

un 7,71% de los encuestados considera buena la comodidad y rapidez del servicio de

transporte.
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Tabla 11

Limpieza y las condiciones generales de las unidades de transporte publico

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Muy Baja 122 34,3 34,3 34,3
Baja 96 27,4 27,4 61,7
Ni mala Ni buena 108 30,9 30,9 92,6
Buena 15 43 43 96,9
Muy Buena 13 3,1 3,1 100,0
Total 384 100,0 100,0
40
33,14%
0 29,14%
X 26,57%
;%
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§ 20
i
" 7,71%
3,43%
) Esc_ala de
Muy Baja Baja Ni Mala Mi Buena Buena Muy Buena Likert

Grafico 8 Limpieza y las condiciones generales de las unidades de transporte
publico

Los resultados de la tabla N° 11 y grafico N° 8, podemos observar que el
33,14% de los encuestados calificaron baja y un 29,14% muy baja la limpieza y las
condiciones generales de las unidades de transporte publico, debido a que ninguna

unidad de transporte cuenta con algun tacho o bolsa para colocar algun tipo de basura.
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Tabla 12

Calidad del servicio que brindan los choferes del transporte publico

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Muy bajo 91 27,1 27,1 27,1
Bajo 148 42,3 42,3 69,4
Ni mala Ni buena 76 21,7 21,7 91,1
Buena 21 6,6 6,6 97,7
Muy Buena 8 2,3 2,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
a0
42.29%
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Grafico 9 Calidad del servicio que brindan los choferes del transporte publico

Como se puede observar en la tabla N° 12 y el grafico N° 9, el 42,29% de los
usuarios del transporte publico calificaron bajo a la calidad del servicio que brindan
los choferes del transporte, seguido de un 27,14% que lo califico como muy bajo. El
21,71% de los encuestados se quedaron neutros frente a esta pregunta ya que
consideraron que el servicio por parte de los choferes era ni mala ni buena, Asi mismo

el 6,57% de los encuestados considera buena el trato de los choferes con los clientes.
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Tabla 13

Imprudencias o distracciones que cometen los conductores

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Bajo 115 32,9 32,9 32,9
Bajo 133 38,0 38,0 70,9
Ni buena Ni mala 92 26,3 26,3 97,1
Bueno 3 2,6 2,6 99,7
Muy Buena 1 3 3 100,0
Total 384 100,0 100,0
0 38.00%
432,86%
= 26.29%
ns-
2.57%
_ 9-‘32%9% Escala de
’ Muy Bajo Bajo Ni Mala Ni Buena Bueno Mu;lmlna Likert

Gréfico 10 Imprudencias o distracciones que cometen los conductores

Como se puede observar en la tabla N° 13 y gréafico N° 10, los encuestados
calificaron bajo (32%) las imprudencias y las distracciones que comenten los
conductores, seguido de 32,86% que calificaron de muy mala, debido a que los
conductores comenten estan imprudencias sabiendo las consecuencias que puedan
tener; ejemplo algunos se pasan la luz roja. Por otro lado, un 26,29% de los

encuestados no le dio importancia a esta pregunta.
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Tabla 14

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

El servicio de transporte publico urbano es econdmicamente accesible

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Muy Baja 74 22.3 22,3 22.3
Baja 162 46,3 46,3 68,6
Ni mala Ni buena 72 20,6 20,6 89,1
Buena 15 49 49 94,0
Muy Buena 11 4,6 4,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
* 46,29%
£ . 22,29% 20,57%
” 4,86% 4.57%
o Escala de
Muy Baja Baja Mi Mala i Buena Buena Muy Buena  Likert
Gréfico 11 El servicio de transporte publico urbano es econémicamente
accesible

Los datos obtenidos en la tabla N° 14 y grafico N° 11, muestran que el
46,29% de los encuestados opinaron que es bajo el precio del pasaje y 22,29%
considero que es muy baja el servicio de transporte en cuanto a lo econémico. Un
20,57% de los encuestados tiene una posicion neutra frente a lo accesible

econdémicamente el servicio de transporte.
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Tabla 15

Incremento en el costo del pasaje y el impacto en tu economia familiar

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Muy Baja 119 32,0 32,0 32,0
Baja 119 32,0 32,0 66,0
Ni mala Ni buena 83 23,7 23,7 89,7
Buena 22 7,1 7,1 96,9
Muy Buena 11 3,1 3,1 100,0
Total 384 100,0 100,0
34.00%
32.00%
]
¥ 23.71%
&
* 7.14%
3.14%
Escala de
Muy Baja Baja i Mala Ni Buena Buena MuyBuena  Likert

Gréfico 12 Incremento en el costo del pasaje y el impacto en tu economia familiar

Segun los datos obtenidos en la tabla N° 15 y grafico N° 12, los encuestados
calificaron en un 34% un impacto bajo dentro de su economia familiar, asi mismo el
32% opinaron que el impacto que generaria en su economia seria muy baja, ya que
la mayoria no tiene un trabajo fijo y lo que gana es muy poco. Un 7,14% de los
usuarios del servicio de transporte calificaron buena la subida del costo del pasaje ya

que de una u otra manera estan ligas a actividades complementarias a este servicio.
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Tabla 16

Contribucidn del transporte pablico urbano al desarrollo econémico de Cajamarca

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 117 33,4 334 334
Baja 100 29,7 29,7 63,1
Ni mala Ni buena 107 30,6 30,6 93,7
Buena 14 4,0 4,0 97,7
Muy Buena 6 2,3 2,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
40
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Gréfico 13 Contribucion del transporte pablico urbano al desarrollo econémico de
Cajamarca

Los datos obtenidos en la tabla N° 16 y grafico N° 13, muestran que el
33,43% de los encuestados opinaron que la contribucion del transporte publico al
desarrollo economico de Cajamarca es muy baja y otro 29,71% considera que es baja,
ya que mas causa desorden y algunas empresas evaden impuestos. Otro 30,57% no

tiene una opinion ni mal ni bueno a cerca de esta pregunta.

Lozano Silva, Carlos Joel
Odar Maza, Alan Emilio
Pag. 40



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
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Tabla 17
Condiciones de la flota vehicular del sistema de transporte publico urbano de
Cajamarca
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 104 29,7 29,7 29,7
Baja 134 38,3 38,3 68,0
Ni mala Ni buena 80 22,9 22,9 90,9
Buena 22 1,7 1,7 98,6
Muy Buena 4 1,4 1,4 100,0
Total 384 100,0 100,0
* 38.29%
“ 29.71%
®
;"g:’ 22.86%
g
" 7.71%
1.43%
0 - Escala de
Muy Baja Baja Ni Mala Ni Buena Buena Muy Buena  Likert

Grafico 14 Condiciones de la flota vehicular del sistema de transporte pablico
urbano de Cajamarca

Los resultados mostrados en la tabla N° 17 y grafico N° 14, evidencia que el

38,29% de los encuestados califica baja las condiciones de la flota vehicular del

sistema de transporte en la ciudad de Cajamarca y 29,71% lo avala con una

calificacion muy baja la flota vehicular. Un grupo de 22,86% prefiere tener una

actitud neutral frente a esta respuesta ya que contestaron que ni mala ni buena.

Entonces podemos concluir que las unidades que prestan el servicio de transporte no

son las adecuadas para este servicio.
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Tabla 18

Uso de tecnologia de las empresas de transporte en la mejora del servicio de transporte
publico urbano para el usuario

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Muy Baja 120 34,3 34,3 34,3
Baja 94 26,9 26,9 61,1
Ni mala Ni buena 106 30,3 30,3 91,4
Buena 19 54 54 96,9
Muy Buena 11 3,1 3,1 100,0
Total 384 100,0 100,0
34,29%
0 30,29%
3 26,86%
E 20
5,43%
3.14%
o —Escala de
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Gréfico 15 Uso de tecnologia de las empresas de transporte en la mejora del
servicio de transporte publico urbano para el usuario

Los datos obtenidos en la tabla N° 18 y grafico N° 15, afirman que el 34,29%
de los encuestados califica muy bajo el uso de tecnologia por parte de las empresas
para brindar el servicio de transporte, pues bien, hasta el momento ninguna empresa
se ayudado de la tecnologia para mejorar su servicio. Un 26% considera bajo el uso
de la tecnologia para modernizar sus unidades. Asi mismo un 30,29% de los
encuestados tiene una opinién neutral ya que para ellos el uso de la tecnologia les

parece ni mal ni bien.
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Tabla 19

Falta de monitoreo de la flota vehicular a través de un GPS

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Bajo 94 26,9 26,9 26,9
Bajo 145 41,4 41,4 68,3
Ni mala Ni buena 80 22,9 22,9 91,1
Bueno 25 7,1 7,1 98,3
Muy Bueno 4 1,7 1,7 100,0
Total 384 100,0 100,0
50
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Gréfico 16 Falta de monitoreo de la flota vehicular a través de un GPS

Como se puede observar en la tabla N° 19 y grafico N° 16, el 41,43% de los
encuestados opinaron bajo acerca de las empresas que no utilicen un GPS para el
monitoreo de su flota vehicular y un 26,86% opinaron muy bajo sobre la no
utilizacion de un sistema de seguimiento de las unidades como el GPS. Un 22,86%
de encuestados se encuentran indiferente ante esta pregunta. Por ultimo, un 7,14%
considera bueno la medida adoptada por algunas empresas el monitoreo de sus

unidades a través del GPS.
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Tabla 20

Emisidn de los gases toxicos que emanan los Vehiculos

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Muy Baja 81 23,4 23,4 23,4
Baja 160 45,7 45,7 69,1
Ni mala Ni buena 80 22,9 22,9 92,0
Buena 16 4,6 4,6 96,6
Muy Buena 7 2,0 2,0 98,6
Total 384 100,0 100,0
45.71%
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o 20
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wEscala de
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Gréfico 17 Emision de los gases tdxicos que emanan los Vehiculos

Segln los datos obtenidos en la tabla N° 20 y grafico N° 17, podemos
evidenciar que el 45,7% de los encuestados opinan bajo sobre la emisidn de los gases
toxicos que emanan los vehiculos, debido a que la gran mayoria de su flota vehicular
son viejos. Un 22,86% de los encuestados se encuentra indiferente ante esta pregunta.
Un pequefio grupo de 4,57% de encuestados considera que las empresas de transporte
no emanan gases toxicos sino las empresas que se estan instalando dentro de la ciudad

de Cajamarca.
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Tabla 21

Ruido producido por los vehiculos de transporte urbano para salud humana

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 99 28,3 28,3 28,6
Baja 99 28,3 28,3 56,9
Ni mala Ni buena 102 30,6 30,6 87,4
Buena 24 7,7 7,7 95,1
Muy Buena 10 2,9 2,9 98,0
Total 384 100,0 100,0
30.57%
28,29% 28,29%
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Gréfico 18 Ruido producido por los vehiculos de transporte urbano para
salud humana

Como se puede observar en la tabla N° 21 y grafico N° 18, los encuestados
opinaron en un 28,29% que tiene una muy baja y baja actitud hacia el ruido producido
por los vehiculos ya que estos atentan contra la salud de las personas que se
encuentran a su alrededor. Un 30,57% de los encuestados tiene una opinion ecuanime

referente a que el ruido de los vehiculos dafie la salud de las personas.
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Tabla 22
Medidas de prevencion, seguimiento y control en la reduccion de la contaminacion
ambiental
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Bajo 113 32,3 32,3 32,6
Bajo 102 30,6 30,6 63,1
Ni mala Ni buena 100 28,6 28,6 91,7
Bueno 19 54 54 97,1
Muy Bueno 10 2,9 2,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
32.29%
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Gréfico 19 Medidas de prevencion, seguimiento y control en la reduccién de la
contaminacion ambiental

Los datos obtenidos en la tabla N° 22 y grafico N° 19, podemos apreciar que el 32,29%
de los encuestados tiene una opinién muy baja acerca de las medidas de prevencion,
seguimiento y control en la reduccion de la contaminacion ambiental por parte de las
autoridades y los mismos transportistas. Otro grupo de 28,57% tienen una apreciacion

equitativa ante la pregunta elaborada.
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3.2 Encuesta Aplicada a los Transportistas

Nivel de satisfaccion de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Tabla 23

Genero de los encuestados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Femenino 22 15,8 15,8 15,8
Masculino 117 84,2 84,2 100,0
Total 139 100,0 100,0

100

80

%

60

Porcentaje

40

20

Femenino

Masculino

Grafico 20 Genero de los encuestados

Segun los datos obtenidos en la tabla N° 23 y Gréafico N° 20, el 84,17% de
los encuestados son del género masculino ya que son las personas que se dedican a

la conduccion de los vehiculos. EI 15,83% de estos son femeninos y se dedican a

trabajar como cobradoras en el transporte publico.
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Tabla 24

Edad de los encuestados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

20 - 29 afios 26 18,7 18,7 18,7
30 -44 afios 48 34,5 34,5 53,2
45 - 59 afios 30 21,6 21,6 74,8
60 - 74 afios 24 17,3 17,3 92,1
Mayor de 75 11 7,9 7,9 100,0
anos

Total 139 100,0 100,0

40

34.53%

Porcentaje %

20- 29 afios 30-44 afios 45 - 59 afios 60 - 74 afios Wiyor de 75 afios

Grafico 21 Edad de los encuestados

Como se puede observar en la tabla N° 24 y grafico N° 21, el 34,53% de los
transportistas tiene una edad entre los 30 y 40 afios, siendo el rango de edad de mayor
cantidad. Seguido de la edad de los transportistas entre el rango de edad de 45y 59
afios. Un 18.71% de los encuestados tiene el rango de edad entre los 20 y 29 afios de

edad siendo estos los mas jévenes conductores.
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Tabla 25

Tiempo de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
3-5afios 15 10,8 10,8 10,8
6 -8 afios 54 38,8 38,8 49,6
10 - 12 afios 42 30,2 30,2 79,9
13 afios a méas 28 20,1 20,1 100,0
Total 139 100,0 100,0

30.22%

Porcentaje 0p

3-5 afios 6 -8 afios 10-12 afios 13 afios amas

Gréfico 22 Tiempo de servicios

En la tabla N° 25 y Grafico N° 22, podemos observar que del total de
encuestados el 38,85% de estos tiene un tiempo de servicio de 6 a 8 afios en el manejo
de micros y combis. Un 30,22% viene laborando por un tiempo de 10 a 12 afios

dentro del servicio publico. EI 20,14% de estos se encuentra laborando mas de 13

afos en este tipo de servicio.
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Tabla 26

Tipo de vehiculo que maneja

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Omnibus 68 48,9 48,9 48,9
(micro)
Combi 71 51,1 51,1 100,0
Total 139 100,0 100,0

60

a0

%

40

30

Porcentaje

20

0

Omnibus (micro) Combi

Gréfico 23 Tipo de vehiculo que maneja

Como podemos observar en la tabla N° 26 y grafico N° 23, del 100% de los
encuestados el 51,08% maneja combis todos los dias en sus rutas ya establecidas,
mientras que el 48,92% de estos maneja micro en las lineas establecidas por su

respectiva empresa.
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Tabla 27

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Plan de tarifas que tiene la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy baja 51 36,7 36,7 36,7
Baja 31 22,3 22,3 59,0
Ni mala Ni buena 40 28,8 28,8 87,8
Buena 12 8,6 8,6 96,4
Muy Buena 5 3,6 3,6 100,0
Total 139 100,0 100,0
36.69%
L 28.78%
=
fgf 22.30%
" 8.63%
3.60%
Escala de
Wiy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena Wy Buena Likert

Grafico 24 Plan de tarifas que tiene la empresa

Segun la tabla N° 27 y el gréafico N° 24, la gran mayoria de los transportistas
36,09% opina que el plan de tarifas que tiene la empresa es muy baja ya que es muy
variante de acuerdo con el recorrido que se pueda hacer. Un 28,78% de estos estos
no tienen una opinion media del plan de tarifas de la empresa. El 22,30% piensa que
el plan de tarifas es baja, Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de estos

opina que las empresas tienen un plan de tarifas inadecuadas.
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Tabla 28

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Ubicacion de las oficinas de la empresa de transporte pablico

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Muy Baja 49 35,3 35,3 35,3
Baja 41 29,5 29,5 64,7
Ni mala Ni buena 30 21,6 21,6 86,3
Buena 13 9,4 9,4 95,7
Muy Buena 6 4,3 4,3 100,0
Total 139 100,0 100,0
40
35.25%
10 20.50%
X
;%
- 21.58%
E 20
o]
o
10 9.35%
4.32%
. Escala de Likert
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena Muy Buena

Grafico 25 Ubicacion de las oficinas de la empresa de transporte pablico

Segun la tabla N° 28 y grafico N° 25, del total de trabajadores encuestados el
35,25%, opina que la ubicacidén de las oficinas de la empresa de transporte publico
es muy baja. Un 29,50% de estos piensa que la ubicacion de estas se encuentra en
mal estado. Dando como resultado que la infraestructura para la ubicacién no cumple

con las condiciones para ser oficinas.
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Tabla 29
Rapidez de las empresas en solucionar sus problemas relacionados con el servicio de
transporte
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Muy Baja 46 33,1 33,1 33,1
Baja 40 28,8 28,8 61,9
Ni mala Ni buena 32 23,0 23,0 84,9
Buena 12 8,6 8,6 93,5
Muy Buena 9 6,5 6,5 100,0
Total 139 100,0 100,0
40
33.09%
2 " 28.78%
) 23.02%
[=
§ 20
a
o 6.63%
6.47%
Escala de
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena Muy Busna Likert

Gréfico 26 Rapidez de las empresas en solucionar sus problemas relacionados con
el servicio de transporte

Como se puede observar en la tabla N° 29 y grafico N° 26, del total de los
encuestados el 33,09% opina que la rapidez de las empresas para solucionar sus
problemas con el servicio de transporte publico es muy baja, ya que no cuentan con
la debida organizacion para este tipo de problemas. Mientras que un menor
porcentaje 8,63% de los trabajadores cree que la rapidez para solucionar los

problemas relacionados con el servicio de transporte es buena.
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Tabla 30

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Gestion de la empresa en la renovacién de la flota vehicular

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 44 31,7 31,7 31,7
Baja 47 33,8 33,8 65,5
Ni buena Ni mala 33 23,7 23,7 89,2
Buena 10 7,2 96,4
Muy Buena 5 3,6 100,0
Total 139 100,0 100,0
40
33.81%
31.65%
30
X
-% 23 74%
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3.60%
. Escala de
Muy Mala Ivala i Mala i Buena Buena Muy Buena Likert

Gréfico 27 Gestion de la empresa en la renovacion de la flota vehicular

De acuerdo con los resultados expresados en la tabla N° 30 y grafico N° 27,

se puede observar que el 33,81% respondieron que la gestion de la empresa para

renovar la flota vehicular es baja, mientras que un 31,65% de estos piensa que es

muy baja. Un pequefio porcentaje 3,60% de los trabajadores opina que la gestion para

renovar la flota vehicular es muy buena.
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Tabla 31

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Transparencia en la fiscalizacion a las empresas de transporte publico urbano

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 45 32,4 32,4 32,4
Baja 43 30,9 30,9 63,3
Ni mala Ni buena 32 23,0 23,0 86,3
Buena 12 8,6 8,6 95,0
Muy Buena 7 5,0 5,0 100,0
Total 139 100,0 100,0
40
32.37%
30.94%
O\C: 30
g 23.02%
§ 0
c
10 8.63%
5.44%
Escala de
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena MuyBuena  Likert

Gréfico 28 Transparencia en la fiscalizacion a las empresas de transporte publico
urbano

Los datos obtenidos en la tabla N° 31 y grafico N° 28, la gran mayoria de los
encuestados 32,37% piensa que la fiscalizacion por parte de la municipalidad a la
empresa a la que trabaja no es transparente y muy baja. Un 30,94% opina que el
30,94% piensa que la transparencia en la fiscalizacion es baja, esto debido a que han
visto y escuchado como se soborna a los fiscalizadores para que no les pongan
sanciones tributarias para la empresa. Por Gltimo, un 8,63% cree que la transparencia

a la hora de fiscalizar es buena ya que no hay arreglos de por medio.
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Tabla 32

Actuar de la empresa de transporte frente a la calidad del servicio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 42 30,2 30,2 30,2
Baja 45 32,4 32,4 62,6
Ni mala Ni buena 31 22,3 22,3 84,9
Buena 12 8,6 8,6 93,5
Muy Buena 9 6,5 6,5 100,0
Total 139 100,0 100,0

a0

%

Porcentaje

Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena MuyBuena Likert

Grafico 29 Actuar de la empresa de transporte frente a la calidad del servicio

Como se observa en la tala N° 32 y grafico N° 29, el 32,37% de los
trabajadores opina que el actuar de la empresa de transporte frente a la calidad del
servicio es baja ya que han recibido muchos reclamos y no han actuado al instante.
Otro grupo de trabajadores opina que el actuar de la empresa frente a la calidad del

servicio es media poniéndose asi en un estado neutral frente a esta pregunta.
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Tabla 33

Infraestructura (asientos, pasamanos, espacios, etc.) de los vehiculos de la

empresa
Frecuenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje
a e valido acumulado
Muy Baja 44 31,7 31,7 31,7
Baja 40 28,8 28,8 60,4
Ni mala Ni buena 35 25,2 25,2 85,6
Buena 11 7,9 7,9 93,5
Muy Buena 9 6,5 6,5 100,0
Total 139 100,0 100,0
40
31.65%
e 28.78%
° 25.18%
o
(=
§ 20
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Grafico 30 Como calificaria la infraestructura (asientos, pasamanos, espacios,
etc.) de los vehiculos de la empresa

Los resultados de la tabla N° 33 y grafico N° 30, muestran que del 100% de
los trabajadores. Un 31,65% considera que los asientos, pasamanos y espacios que
tiene en sus vehiculos se encuentran en muy bajo estado, otro 28,78% de ellos
considera también que la infraestructura de los vehiculos se encuentra en un bajo
estado, el 25,18% de estos prefiere no opinar acerca del tipo de infraestructura
considerando ni mala ni buena y por ultimo un pequefio 7,91% considera que la

infraestructura de los vehiculos se encuentra en buenas condiciones.

Lozano Silva, Carlos Joel
Odar Maza, Alan Emilio
Pag. 57



A

ap
| '4 UNIVERSIDAD ) ) 5 ]
PRIVADA DEL NORTE Nivel de satisfaccion de los usuarios del

sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Tabla 34

Revision técnica que han pasado las unidades vehiculares de la empresa

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Muy Baja 40 28,8 28,8 28,8
Baja 43 30,9 30,9 59,7
Ni mala Ni buena 35 25,2 25,2 84,9
Buena 14 10,1 10,1 95,0
Muy Buena 7 5,0 5,0 100,0
Total 139 100,0 100,0
30.94%
" 28.78%
& 25 18%
1 10.07 %
5 04%
| | E=zcala de

Ky Mala Mala Mi kiala Mi Buena Buena iry Buena Likert

Gréfico 31 Revision técnica que han pasado las unidades vehiculares de la
empresa.

Como se puede observar en la tabla N° 34 y en la grafica N° 31, El 28,78%
de los trabajadores considera que la revision técnica que pasaron sus unidades es muy
baja y otro 30,94% de los trabajadores considera una baja revision técnica que
pasaron los vehiculos ya que comentaron que algunas pasaron la revision técnica
pagando a las empresas que dieron este servicio. Un 10,07% de estos considera que
la revision tecnica de sus unidades es buena ya que cumplieron con todos los
requisitos que se les pidieron.
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Tabla 35

Distribucion fisica del terminal donde guardan los vehiculos es adecuada

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Véalido Muy Baja 46 33,1 33,1 33,1
Baja 45 32,4 32,4 65,5
Ni mala Ni buena 28 20,1 20,1 85,6
Buena 13 94 94 95,0
Muy Buena 7 50 50 100,0
Total 139 100,0 100,0
Sl 32.37%
Be 30
E’ 2 20.14%
10 9.35%
5.04%
Escala de
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena Muy Buena  Likert

Gréfico 32 Distribucidn fisica del terminal donde guardan los vehiculos es adecuada

Los datos obtenidos en la tabla N° 35 y grafica N° 32, el 33,09% de los
encuestados considera que la distribucion fisica del terminal donde se guardan los
vehiculos es muy baja, asi mismo el 32,37% de ellos opinaron que es baja, ya que no
cumplen con las condiciones de defensa civil. Un 20,14% de los encuestados
considero ni mala ni buena la distribucion fisica del terminal y por ultimo un 9,35%

considera que el terminal si cuenta con las condiciones necesarias para ser terminal.
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Tabla 36

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Rutas con las cuales cuenta su empresa

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 47 33,8 33,8 33,8
Baja 43 30,9 30,9 64,7
Ni mala Ni buena 29 20,9 20,9 85,6
Buena 8 5,8 5,8 91,4
Muy Buena 12 8,6 8,6 100,0
Total 139 100,0 100,0
33.81%
N 30.94%
=
‘§ . 20.86%
0 8.63%
5.76%
) Escala de
Muy Mala Mala i Mala MNi Buena Buena MuyEuena  Likert

Gréfico 33 Rutas con las cuales cuenta su empresa

De acuerdo con los resultados de la tabla N° 36 y grafica N° 33, un 33,81%
de los encuestados considera que las rutas que tiene la empresa es muy baja, otro
30,94% de estos considera también que las rutas son baja, esto debido a que los
lugares por donde transitan las unidades no cumplen con los espacios adecuados, las
sefializaciones y paraderos adecuados. Mientras que un 5,76% de estos considera que

las rutas son buenas y son accesibles para los vehiculos.
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Tabla 37

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Flota vehicular que no se ha cambiado durante mas de diez afios

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Muy Baja 47 33,8 33,8 33,8
Baja 39 28,1 28,1 61,9
Ni mala Ni buena 30 21,6 21,6 83,5
Buena 13 9,4 9,4 92,8
Muy Buena 10 7,2 7,2 100,0
Total 139 100,0 100,0
33.81%
30
€ 28.06%
€ 21.58%
;-g 20
10 9.35%
97.19%
. Escala de
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena MuyBuena  Likert

Gréfico 34 Flota vehicular que no se ha cambiado durante mas de diez afios

Como podemos observar en la tabla N° 37 y grafica N°34, del total de los
encuestados el 33,81% considera que la flota vehicular esta en muy baja condiciones
y otro 28,06% opinod que, si se encuentra en un estado muy bajo, este problema se
suscita a que algunos duefios de las empresas no quieren invertir en su flota vehicular.
Por otro lado, un 9,35% considera que la flota vehicular si esta en buenas condiciones

ya que han sido enviados a reparacion.
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Tabla 38

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Personal esta capacitada para tratar bien al pasajero

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Muy Mala 47 33,8 33,8 33,8
Mala 42 30,2 30,2 64,0
Ni mala Ni buena 34 24,5 24,5 88,5
Buena 9 6,5 6,5 95,0
Muy Buena 7 5,0 5,0 100,0
Total 139 100,0 100,0
33.81%
- 30.22%
e
2 24.46%
g
6.47% 5 04%
0 Escala de
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena MuyBuena  Likert

Gréfico 35 Personal esté capacitada para tratar bien al pasajero

Los datos obtenidos en la tabla N° 38 y grafica N°35, podemos observar que
el 33,81% de los encuestados considera muy baja la atencion por parte de los
conductores y cobradores de las unidades, asi mismo el 30,22% considera que la
atencion que recibieron por parte de ellos es baja. Un 24,46% de estos no tuvieron
las ideas claras acerca del tipo de atencion del personal asi que consideraron ni mala
ni buena la atencion por parte del personal. Y por Gltimo un 6,47% de los encuestados

considera que el personal si esta capacitado a tratar bien a los clientes.
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Tabla 39

Reaccion del personal ante un accidente o problema dentro de su unidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Muy baja 44 31,7 31,7 31,7
Baja 44 31,7 31,7 63,3
Ni mala Ni buena 31 22,3 22,3 85,6
Buena 13 9,4 9,4 95,0
Muy Buena 7 50 50 100,0
Total 139 100,0 100,0
31.65% 31.65%
BQ 30
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10 9.35%
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. Escala de
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena MuyBuena  Likert

Gréfico 36 Reaccion del personal ante un accidente o problema dentro de su unidad

Los datos mostrados en la tabla N° 39 y grafica N° 36, se pueden observar
que el 31,65% de estos considera que hay una baja reaccién del personal para atender
algun accidente o contingencia que pueda ocurrir dentro de las unidades ya que no
han sido preparados para estas eventualidades y otro 31,65% opinaron que hay una
baja reaccion del personal. Por otro lado, el 9,35% de los encuestados considera que
el personal si estd preparado para socorrer a los usuarios ante un accidente o

contingencia dentro de las unidades.
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Tabla 40

Nivel de satisfaccién de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda su empresa de transporte

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 49 35,3 35,3 35,3
Baja 42 30,2 30,2 65,5
Ni mala Ni buena 26 18,7 18,7 84,2
Buena 13 9,4 94 93,5
Muy Buena 9 6,5 6,5 100,0
Total 139 100,0 100,0
35.25%
w 30.22%
*
g 18.71%
10 9.35%
6.47%
Escala de
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena MuyBuena Likert

Gréfico 37 Satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda su empresa

de transporte

Segun los datos obtenidos en la tabla N° 40 y grafica N° 37, los trabajadores

respondieron en un 35,25% que es muy baja la satisfaccion que tiene respecto al

servicio que brinda la empresa de transporte, un 30,22% siente que la satisfaccién

que tiene con respecto al servicio de transporte es baja, debido a muchos aspectos del

servicio como la infraestructura inadecuada, la mala atencion, etc. Por otra parte, el

9,35% de los encuestados cree que la satisfaccion con respecto a al servicio es buena

ya que se siente comodos.
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Tabla 41

Calificacion el sueldo que recibe

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Muy Baja 41 29,5 29,5 29,5
Baja 48 34,5 34,5 64,0
Ni mala Ni buena 32 23,0 23,0 87,1
Buena 10 7,2 7,2 94,2
Muy Buena 8 5,8 5,8 100,0
Total 139 100,0 100,0
34.53%
30 29.50%
xR
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g
7.19% 5 76%
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’ Muy Mala Mala Ni Mala Mi Buena Buena Muy Buena Likert

Gréfico 38 Calificaria el sueldo que recibe

Los datos obtenidos en la tabla N° 41 y grafica N° 38, los encuestados
calificaron el sueldo que perciben como baja ya que no llegan a percibir el sueldo
mino vital y un 29,50% lo califico como muy baja ya que a veces les descuenta del
sueldo que percibe por cosas innecesarias como por ejemplo que en una vuelta deben
hacer 100 soles y si no cumplen les descuentan. Un 23,02% se abstiene de dar una
opinién ni mala ni buena. Otro lado un 7,19% piensa que el sueldo que recibe es
bueno y le alcanza para vivir comodamente.
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Tabla 42

Calificaria usted su horario de trabajo

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Muy Baja 43 30,9 30,9 30,9
Baja 47 33,8 33,8 64,7
Ni mala Ni buena 27 19,4 19,4 84,2
Buena 11 79 79 92,1
Muy Buena 11 79 79 100,0
Total 139 100,0 100,0
33.81%
. 30.94%
=2
E x 19.42%
* 7.91% 7.91%
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Gréfico 39 Calificaria usted su horario de trabajo

Segun los datos obtenidos en la tabla N° 42 y grafica N° 39, los trabajadores
consideran en un 33,81% que el horario de trabajo que tiene es baja y un 30,94%
opinaron que el horario de trabajo es muy baja, debido a que son mas de doce horas
que tienen que trabajar en las unidades, sin tener descanso. Un 7,91% califico de

buena y muy buen el horario que tiene en la empresa.

Lozano Silva, Carlos Joel

Odar Maza, Alan Emilio
Pag. 66



A

ap
| '4 UNIVERSIDAD ) ) y ]
PRIVADA DEL NORTE Nivel de satisfaccion de los usuarios del

sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Tabla 43

La empresa si le paga un seguro social

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Baja 43 30,9 30,9 30,9
Baja 53 38,1 38,1 69,1
Ni mala Ni buena 24 17,3 17,3 86,3
Buena 11 7,9 7,9 94,2
Muy Buena 8 5,8 5,8 100,0
Total 139 100,0 100,0
“ 38.13%
30.94%
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5 § 17.27%
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0 Escala de
Muy Mala Mala Ni Mala Ni Buena Buena Muy Buena  Likert

Graéfico 40 La empresa si le paga un seguro social

Los resultados obtenidos en la tabla N° 43 y grafica N° 40, del total de
encuestado el 38,13% de estos califico de manera baja a la empresa con respecto al
pago de un seguro social y un 30,94% califico de muy baja que la empresa no de
seguro a sus trabajadores, ya que manifiestan que no se gana mucho y que podrian
contratar choferes con sueldos més bajos, mientras que un 17,27% de los trabajadores

se encuentran de forma neutral ni mala ni buena ante esta pregunta.
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Calificaria usted la labor o desempefio del servicio de transporte puablico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy baja 50 36,0 36,0 36,0
Baja 43 30,9 30,9 66,9
Ni mala Ni buena 24 17,3 17,3 84,2
Buena 12 8,6 8,6 92,8
Muy Buena 10 7,2 7,2 100,0
Total 139 100,0 100,0
35.97%
. 30.94%
=
g 17.27%
10 8.63%  19%
. Escala de
Muy Mala Mala i Mala Mi Buena Buena Muy Buena Likert

Grafico 41 Calificaria usted la labor o desempefio del servicio de transporte pablico

Como se puede observar en la tabla N° 44 y grafico N° 41, los trabajadores
de la empresa calificarian de forma muy baja en 35,97% el desempefio del servicio
de transporte publico y un 30,94% califico de baja, debido a que la empresa no cuenta
con estandares de calidad para prestar el servicio. Un 8,63% de los trabajadores

considera que el despefio del servicio de transporte de publico es buena.
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3.3 Tabulacién de datos agrupados segun la escala de Likert

Tabla 45

Actitud de los usuarios hacia la satisfaccion del transporte publico urbano

(Encuesta Usuarios — Transportistas)

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Muy Buena 0 0 0 0
Buena 0 0 0 0
Ni mala Ni buena 0 0 0 0
Baja 325 62,1 62,1 62,1
Muy Baja 198 37,9 37,9 100,0
Total 523 100,0 100,0
62.1%
=
; 37.9%
. | | Escala de
Mala Muy mala Likert

Grafico 42 Actitud de los usuarios hacia la satisfaccion del transporte publico urbano.

Como podemos observar en la tabla N° 45 y grafico N° 42, se muestran los
resultados de los datos agrupados, en la cual se tomé la variable actitud de los
encuestados hacia la satisfaccion del transporte publico urbano en la ciudad de
Cajamarca. Los resultados nos muestran que el 62,1% de los encuestados tiene una
actitud baja hacia la satisfacciéon del sistema de transporte publico urbano en la

ciudad de Cajamarca y 37,9% tiene una actitud muy baja.
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3.4 Correlacion entre la satisfaccion del usuario y el servicio de transporte publico

urbano

Para medir la intensidad de la relacion entre las variables, y partiendo de que

siempre ha de considerarse el contexto de aplicacion, planteamos los siguientes

parametros de interpretacion.

Para interpretar el coeficiente de correlacion utilizamos la siguiente escala de

Pearson:

Valor

Significado

-1

-0,9a-0,99

-0,7a-0,89

-0,4a-0,69

-0,2a-0,39

-0,01a-0,19

0,01a0,19

0,2a0,39

0,4a0,69

0,7a0,89

0,9a0,99

1

Correlacion negativa grande y perfecta

Correlacion negativa muy alta

Correlacion negativa alta

Correlacion negativa moderada

Correlacion negativa baja

Correlacion negativa muy baja

Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja

Correlacion positiva baja

Correlacion positiva moderada

Correlacidn positiva alta

Correlacidn positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez Ortega, Tuya Pendas, Pérez Abreu y Canovas (2009, p.6)
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Tabla 46

Correlacion de Pearson Satisfaccion del Usuario con respecto al Servicio de
Transporte Publico Urbano

Satisfaccion Servicio de Transporte
del Usuario Publico Urbano
Satisfaccion del Usuario Correlacion de Pearson -0,21 ,505™
(datos agrupados) Sig. (bilateral) ,000
N 523 523
Lsﬁ[)\;:;o de Transporte Pdblico Correlacion de Pearson ,505™ -0,21
(datos agrupados) Sig. (bilateral) 000
N 523 523

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se puede apreciar, el coeficiente de Pearson tiene un nivel de
significancia de -0,21 lo que indica que existe suficiente evidencia para concluir que
hay una correlacion negativa baja entre la satisfaccion del usuario y el sistema de
transporte pablico urbano, es decir a medida que el servicio de transporte urbano sea
deficiente el nivel de satisfaccion de los usuarios serd bajo. El procedimiento de

calculo se realiz6 en el punto 2.4.4 del capitulo de la metodologia.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion
La investigacién tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de

los usuarios del transporte publico urbano en la ciudad de Cajamarca. Del mismo
modo se buscar determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario y el servicio

de transporte pablico urbano.

La mayor limitante de la investigacion es la informacion que se pueda recabar
sobre el sistema de transporte publico urbano ya que algunos de los entrevistados
suelen confundir con el servicio de taxi y mototaxis, por lo cual los resultados podrian
ser inferidos a este grupo de servicio. Ademas, es necesario recordar que el servicio

se da en toda la ciudad de Cajamarca y abarca grande y variados recorridos.

128
109
102 104 08
Califica su Califica su Califica su Mala Falta de
satisfacion baja satisfaccion muy  satisfaccion Ni  Infraesturctura capacitacién
baja mala Ni buena

Gréfico 43 Resumen de actitud de los usuarios con respecto a la satisfaccion del
sistema de transporte
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= Califica su satisfacion
baja

= Califica su satisfaccion
muy baja

r

Califica su satisfaccion

Ni mala Ni buena

Mala Infraesturctura
29,80% -
~ = Falta de capacitacion

Gréfico 44 Resumen de actitud de los usuarios con respecto a la satisfaccion del
sistema de transporte y factores que contribuyen a la mala calidad del servicio.

Los resultados en la grafica 43 y 44, muestran que los usuarios califican la
satisfaccion como baja en un 36,68%, Asi mismo un grupo califica como muy baja
en un 29,3%. Por otro lado, un grupo tiene una opinién ni mala ni buena acerca de la
satisfaccion y el servicio de transporte con un 29,8%. Otros factores que contribuyen
a la baja calidad del servicio de transporte son: baja en un (28,78%) infraestructura
de los vehiculos que no han sido renovados en méas de diez afios, la falta de
capacitacion (33,81%) del personal para atender a los usuarios ya sean en atencién
al cliente o frente algin evento o accidente que pueda suscitarse en sus unidades y la

falta de limpieza y de las condiciones generales de los micros y auto buses.

Asi mismo en las graficas 45 y 46. Podemos observar que el 29.7% de los
encuestados tiene una satisfaccion baja con la limpieza y condiciones generales de
las unidades, el 33% de los encuestados tiene una satisfaccion baja con la continuidad

de las horas de transporte opinaron que el servicio de transporte urbano es comodo y
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répido, el 34,3% de las personas tienen una satisfaccion muy baja con respecto a la

limpieza y las condiciones generales de las unidades de transporte.

0,
35.00% 122

34.00%

111
33.00%
32.00%
31.00%
30.00%
29.00%
28.00%

97

Continudad de las horas Comodo y rapido Limpieza y condiciones
generales de las unidades

27.00%

Grafico 45 Condiciones del servicio de transporte urbano

29.70% 33%—\
= Continudad de las horas
’ = Comodo y rapido

= Limpieza y condiciones
generales de las unidades

T 34.30%

Gréfico 46 Condiciones del servicio de transporte urbano
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Pero si analizamos los resultados de los datos agrupados (grafico 47 y 48),
estos mostrarian que el 62,1% de los encuestados tiene una actitud baja hacia la
satisfaccion del sistema de transporte publico urbano en la ciudad de Cajamarca y
37,9% tiene una actitud muy baja. La lectura de estos resultados nos permite afirmar
que existe una relacion lineal directa negativa entre estas variables; resultado que es
corroborado con la prueba estadistica de correlacion de Pearson (Rho = -0,21, Sig.
(Bilateral) = 0.000; (p= -0.05), que nos permite afirmar de que existe una relacién
lineal directa negativa entre estas dos variables y permite aseverar que existe una
asociacion conjunta entre ambas variables; en la medida en que el servicio de
transporte publico urbano sea ineficiente, los usuarios se encontraran insatisfechos

(descontentos) con el servicio.

70.00%

325

60.00%

50.00%

198

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
Actitud baja hacia la satisfacion Actitud muy baja hacia la satisfaccion

Gréfico 47 Datos agrupados en relacion a la satisfaccion del transporte urbano
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= Actitud baja hacia la
satisfacion

= Actitud muy baja hacia la
satisfaccion

Gréfico 48 Datos agrupados en relacion a la satisfaccion del transporte
urbano.

En conclusién, podriamos afirmar que se tiene la evidencia suficiente para
indicar que existe correlacion entre la insatisfaccion y el servicio de transporte
publico urbano que se brinda; por lo tanto, si no se mejora el tipo de servicio de
trasporte publico urbano la insatisfacciéon de los usuarios no cambiara, al contrario,
puede ir aumentando. Debemos poner mayor atencion en mejorar la infraestructura
de las unidades la atencion al cliente sin descuidar las otras dimensiones tomadas

para la siguiente investigacion.
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4.2 Conclusiones

e En conclusion, decimos que el nivel de satisfaccion de los usuarios del
transporte pablico urbano en la ciudad de Cajamarca es baja, porque el 62.1%
de los encuestados respondieron como baja su actitud hacia la satisfaccion
que tienen ellos frente a la prestacion del servicio de transporte publico

urbano.

e En relacion al primer objetivo, se realiz6 una encuesta para recoger
informacion del servicio de transporte publico urbano en la ciudad de
Cajamarca. Para lo cual se aplico un total de 523 encuestas entre usuarios y
transportistas, de los cuales se recogi6 la actitud con respecto a la satisfaccion
de los usuarios, dando como resultado en los datos agrupados un (62.1%) que
califica como baja la satisfaccion del usuario frente a la prestacion del
servicio del transporte publico urbano. Asi mismo se tuvo como resultado
que la infraestructura de las unidades y la mala atencion por parte de los
conductores y cobradores son las que han recibido las evaluaciones mas bajas

y respecto del cual los usuarios manifiestan un menor grado de satisfaccion.

e En relacién al segundo objetivo los encuestados respondieron en el aspecto
econdmico que un 34% califico como baja al incremento del costo del pasaje,
ya que esta afectaria claramente la economia familiar, en el aspecto
tecnoldgico un 34.29% califico como muy bajo el uso de tecnologia de las
empresas de transporte ya que hasta el momento ninguna empresa se ha
apoyado del uso de estas, en el aspecto social un 36.68% califica como baja
la satisfaccion del usuario con respecto al servicio de trasporte pablico y en
el aspecto ambiental el 45,7% de los encuestado respondieron que los
vehiculos son un gran contaminante del medio ambiente a través de la

emision de gases toxicos.
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e Con respecto al tercer objetivo podriamos afirmar que se tiene la evidencia
suficiente para indicar que existe una relacién directa entre la satisfaccion y
el servicio de transporte publico urbano que se brinda obteniendo un resultado
de coeficiente de Pearson de (-0.21); por lo tanto, si no se mejora el tipo de
servicio de trasporte publico urbano la insatisfaccion de los usuarios no
cambiara, al contrario, puede ir aumentando. Debemos poner mayor atencion
en mejorar la infraestructura de las unidades la atencién al cliente sin

descuidar las otras dimensiones tomadas para la siguiente investigacion.
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ANEXOS
Anexo N°01

FICHA TECNICA

1. NOMBRE DE LA RUTA: A, B, C, D, 14, 16, 34,54 y 55.
1.1 CARACTERISTICAS:
1.1.1 Recorrido:
Dentro de la ciudad de Cajamarca el recorrido de las lineas A, B, C, D, 14, 16, 34,54
y 55, empieza; desde la avenida Peru con direccion a la interseccion con el jiron
José Galvez, hasta la avenida Atahualpa con direccidn hacia Bafios del Inca. Asi
mismo la vuelta serd de sur a norte, donde se empezara desde la Av. Atahualpa
proveniente de Bafos del Inca, hasta llegar a la Avenida Perd. Para méas detalle

mostramos toda la ruta y los jirones por donde transitan estas lineas.

IDA (NORTE A SUR).

e Av. Pert (cdra. 14 — 03)

e Jr. José Galvez (cdra. 01 — 09)

e Jr. Leguia (cdra. 01 — 05)

e Jr. Iquique (cdra. 03 — 04)

e Jr. Tayabamba (cdra. 04)

e Jr. Los Gladiolos (cdra. 01 — 02)
e Av. Hoyos Rubios (cdra. 01)

e Jr. Fraternidad (cdra. 02 — 03)

Jr. Guillermo Urrelo (cdra. 12)
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e Jr. Miguel Grau (cdra. 04 — 07)
e AV. El Maestro (cdra. 04 — 01)
e Av. Héroes de San Ramon (cdra. 01 — 04)

e Av. Atahualpa (cdra. 01 hacia Bafios del Inca).

REGRESO (SUR A NORTE).

e Av. Atahualpa (proveniente de Bafos del Inca Hacia cdra. 01 Av. Atahualpa)
e Jr. Juan XXIII (cdra. 01)

e Jr. Progreso (cdra. 03 — 01)

e Av. Maestro (cdra. 03)

e Av. Mario Urteaga (cdra. 01 — 06)
e Jr. Dos de Mayo (cdra. 08 — 10)

e Av. Hoyos Rubios (cdra. 01)

e Jr. Los Gladiolos (cdra. 02 — 01)

e Jr. Tayabamba (cdra. 04)

e Jr. Iquique (cdra. 04 — 03)

e Jr. Leguia (cdra. 05 —01)

e Jr. José Galvez (cdra. 09 —01)

e Av. Peru (cdra. 03 — 14)
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Plano N° 1: Plano de ubicacion de la ruta que recorre las lineas A, B, C, D, 14,
16,34,54 y 55 (Ida Norte a Sur)
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Plano N° 2:  Plano de ubicacién de la ruta que recorre las lineas A, B, C, D, 14,
16,34,54 y 55 (Regreso Sur a Norte)
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2. NOMBRE DE LA RUTA: P13

2.1

2.

CARACTERISTICAS:
1.1 Recorrido:
Dentro de la ciudad de Cajamarca, el recorrido de la linea P13 empieza de norte a
sur; desde el paradero del Jiron Miguel Carducci (cdra. 01) hasta la Avenida
Atahualpa con direccion hacia Bafios del Inca a una. Asi mismo la vuelta del
recorrido sera de sur a norte empezando de la Av. Atahualpa proveniente de Bafios
del Inca hasta el paradero del Jirdbn Miguel Carducci (cdra. 01). Para mas detalle se

muestra la ruta y los jirones del recorrido.

IDA (NORTE A SUR).

Av. Miguel Carducci (cdra. 01 — 10).
Jr. Angamos (cdra. 10 —12)

Av. Evitamiento Norte (cdra. 01 — 09)
Jr. Casuarinas (cdra. 01 — 07)
Prolongacién Tayabamba (cdra. 01- 03)
Jr. Los Cipreses (cdra. 05)

Jr. Revilla Pérez (cdra. 05)

Jr. Santa Teresa de Journet (cdra. 01- 04)
Av. Evitamiento Norte (cdra. 10 — 12)
Av. Andrés Zevallos.

Av. Evitamiento Sur (cdra. 01 — 08)

Av. Atahualpa (cdra. 06 hacia Bafios del Inca)
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REGRESO (SUR A NORTE).
e Av. Atahualpa (de Bafios del Inca hasta cdra. 06 de Av. Atahualpa).
e Av. Evitamiento Sur (cdra. 08 — 01
e Av. Andrés Zevallos
e Av. Evitamiento Norte (cdra. 12 — 10)
e Jr. Santa Teresa de Journet (cdra. 04- 01)
e Jr. Revilla Pérez (cdra. 05 - 01)
e Jr. Los Gladiolos (cdra. 01 — 02)
e Jr. Tayabamba (cdra. 04)
e Jr. Iquique (cdra. 04 — 01)
e Jr. Miguel Iglesias (cdra. 06 - 08)
e Av. Evitamiento Norte (cdra. 08 — 01)
e Jr. Angamos (cdra. 12 —10)

e Av. Miguel Carducci (cdra. 10 — 01).
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Plano N° 4: Plano de ubicacién de la ruta que recorre la linea P13 (Regreso Sur a
Norte)
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3. UBICACION DONDE SE APLICARON LAS ENCUESTA
Consideradas como principales centros donde los usuarios toman el autobus y
combis.
Tabla N° 02

Punto de Ubicacion de encuesta de las lineas A, B, C, D, 14,16,34,54 y 55.

Pdo. Ubicacién

Pdo. 01 | Paradero final AV. Peru

Pdo. 02 | Paradero santa Apolonia AV. Peru

Pdo. 03 | Jirdn Iquique y Jiron Leguia

Pdo. 04 | Paradero a Otuzco

Pdo. 05 | Ovalo el Inca

Pdo. 06 | Sucre

Pdo. 07 | Universidad Nacional de Cajamarca
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Ubicacion de los paraderos donde se aplicaron las encuestas para las
lineas A, B, C, D, 14,16,34,54 y 55.

TR \

Plano N° 5:

"= UBICACION DE LOS PARADEROS DONDE SE APLICARON LAS ENCUESTAS e
& PARALASLINEAS A, B,C,D, 14,16 Y 34 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA DE
}J uevensoan (T TRANSPORTE PUBLICO URBANO DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA
CARL8 0Bk LOLANG SLVA r—— m"ﬁmm" PEL-A, B, C, D, 14, 16, 34,
sS4y 58
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Tabla N° 03

Punto de Ubicacién de encuesta de las lineas P13

Pdo. Ubicacion

Pdo. 01 Paradero del Miguel Carducci

Pdo. 02 Paradero el Hoyos Rubios y la via

Pdo. 03 Paradero UPN

Pdo. 04 Paradero Real Plaza
Pdo. 05 El Ovalo musical
Pdo. 06 Universidad Nacional de Cajamarca
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Plano N° 6: Ubicacion de los paraderos donde se aplicaron las encuestas para la linea
P13
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Anexo 2
ENCUESTA 1

Nivel de satisfaccion del usuario del sistema de transporte publico urbano de la

ciudad de Cajamarca

Buenos dia/ tardes

Por favor, dedique 10 minutos para completar la siguiente encuesta. La informacion obtenida
servird para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte publico
urbano. De las empresas de servicio de transporte Sefior de los Milagros, Empresa de
transporte Belén, Empresa de Transporte Sefior de Luren, Emtrasermun, Empresa de
Transporte Cruz de Motupe, P13 y Entralla. Sus respuestas seran tratadas en forma

confidencial y anonima.

Datos Generales

1. Género
a) Femenino( ) b) Masculino ( )
2. Edad
(2). 15— 19 afios (2). 20 — 29 afos
(3). 30 — 44 afos (4). 45 — 59 afos
(5). 60 — 74 afos (6). Mayor de 75 afios

3. Ocupacion

(1). __ Estudiante Bachillerato  (2). _ Estudiante Universitario
(3). __ Empleado(a) (4). __ Trabajay Estudia

(5). ___ Buscando Trabajo (6). __ Técnico

(7). ___ Profesional (8). __ Estrato Dos

(9). __ Jubilado (10). _ Amade Casa

(11) Otro
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siguientes.
Muy baja Baja Media Buena Muy Buena
3
ASPECTOS 3 14 |5
SEGURIDAD

1 ¢Usted cémo calificaria su satisfaccion con
respecto al sistema de transporte publico urbano en
Cajamarca?

2 En los dltimos afios, ¢(Coémo calificarias la
eficiencia del sistema de transporte publico urbano
en Cajamarca?

3 ¢Como calificaria Usted, la continuidad (horas de
servicio de transporte) en su zona?

4 ¢Usted considera que el servicio de transporte
urbano es cémodo y rapido?

5 ¢Como calificas la limpieza y las condiciones
generales de las unidades de transporte publico
urbano en Cajamarca?

6 ¢, Como calificas la calidad del servicio que brindan
los choferes del transporte publico urbano en
Cajamarca?

7 ¢En general cémo califica usted Las imprudencias
o distracciones que cometen los conductores?

PRECIO

8 ¢Usted consideraria que el servicio de transporte

publico urbano es econémicamente accesible?
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¢Como califica el costo de transporte en relacion

con el servicio que recibe?

10

¢,Cémo calificarias un incremento en el costo del

pasaje y el impacto en tu economia familiar?

11

¢ Usted como califica la contribucion del transporte
publico urbano al desarrollo econémico de

Cajamarca?

SERVICIO ESPERADO

12

¢ Usted como considera las condiciones de la flota
vehicular del sistema de transporte publico urbano

de Cajamarca?

13

¢Usted cémo califica el uso de tecnologia de las
empresas de transporte en la mejora del servicio de

transporte publico urbano para el usuario?

14

¢ Usted como considera la falta de monitoreo de la

flota vehicular a través de un GPS?

15

¢Coémo califica usted la innovacién de la flota
vehicular por parte de la empresa de transporte

publico?

16

¢ Usted como califica la emision de los gases toxicos

que emanan los vehiculos?

17

¢Como califica usted el ruido producido por los
vehiculos de transporte urbano para la salud

humana?

18

¢,Como califica la contaminacion del aire por los

vehiculos de transporte urbano?

19

¢Usted como califica las medidas de prevencion,
seguimiento y control de la situacion actual del

sistema de transporte publico urbano, en la
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reduccion de la contaminacién ambiental de los

vehiculos de transporte pablico en Cajamarca?

20

¢ Usted como califica el actuar de las autoridades y
funcionarios sobre la contaminacion ambiental de

los vehiculos de transporte publico en Cajamarca?

Con la experiencia que Usted Tiene. ¢Qué recomendaciones daria para el sistema de

transporte urbano?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ENCUESTA 2

Servicio de transporte publico urbano que operan en la ciudad de Cajamarca

Buenos dia/ tardes

La siguiente encuesta tiene por finalidad, obtener informacion relevante acerca del servicio

que brindan las empresas de transporte urbano de la ciudad de Cajamarca. Siendo las

siguientes empresas a las que se aplicéd la encuesta: Sefior de los Milagros, Empresa de

transporte Belén, Empresa de Transporte Sefior de Luren, Emtrasermun, Empresa de

Transporte Cruz de Motupe, P13 y Entralla.

Datos Generales
1. Género
b) Femenino ( )

2. Edad
(D). 15— 19 afos
(3). 30 — 44 afos
(5). 60 — 74 afos

3. Tiempo de servicios

1). 0 — 2 afos
(3). 6 — 8 afos
(5). 13 afios a més.

4. Tipo de vehiculo que maneja

1). Omnibus (micro)

(3). Custer

b) Masculino ( )

(2). 20 — 29 afios

(4). 45 — 59 afos

(6). Mayor de 75 afios
(2). 3 -5 afos

(4). 10 — 12 afios

(2). Combi

(4). Mototaxi
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(5).  Taxi (6). Otros

Marque con una “x” en los espacios que estain numerados de 1 a 5 segun las alternativas

siguientes.
Muy baja Baja Media Buena Muy Buena
3
ITEMS 112 |3 1]4]5

CONDICIONES LEGALES Y ELEMENTOS TANGIBLES DE LA EMPRESA

1 ¢Usted como considera el plan de tarifas que tiene
la empresa?
2 ¢ Como calificaria Usted la informacién acerca de

la ubicacion de las oficinas de la empresa de

transporte pablico?

3 ¢,Usted codmo califica la rapidez de las empresas en
solucionar sus problemas relacionados con el

servicio de transporte?

4 ¢ Usted cdmo calificaria la gestion de la empresa en

la renovacion de la flota vehicular?

5 ¢, Cree Usted que la Municipalidad es transparente
en la fiscalizacién a las empresas de transporte

publico urbano?

6 ¢En general como calificaria Usted el actuar de la
empresa de transporte frente a la calidad del

servicio?

7 ¢Usted coémo calificaria la infraestructura
(asientos, pasamanos, espacios, etc.) de los

vehiculos para el usuario?
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8 ¢, Como calificaria Usted la revision técnica que han
pasado las unidades vehiculares de la empresa?

9 ¢Considera usted que la distribucion fisica del
terminal donde guardan los vehiculos es adecuada?

10 ¢ Como calificaria Usted las rutas con las cuales
cuenta su empresa?

11 ¢ Qué opinidn tienes sobre la flota vehicular que no
se ha cambiado durante més de diez afios?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

12 ¢Considera usted que el personal esta capacitado
para tratar bien al pasajero?

13 ¢Usted como calificaria la reaccion del personal
ante un accidente o problema dentro de su unidad?

14 ¢Como calificaria su satisfaccion respecto a la
atencion al cliente que brinda su empresa de
transporte?

15 Con respecto al sueldo minimo si percibe o no.
¢,Usted codmo calificaria el sueldo que recibe?

16 Con respecto a su horario de trabajo. ¢Como
calificaria usted su horario laboral?

17 ¢ Qué opinion tiene usted acerca de la empresa si le
paga un seguro social?

18 ¢En general como calificaria usted la labor o
desempefio del servicio de transporte?

EMPATIA

19 La empresa comprende las necesidades especificas
de sus clientes

20 Los colaboradores reaccionan adecuadamente ante
cualquier conflicto con los clientes
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21

Existe buena relacion entre los empleados de la

empresa

22

La comunicacion entre el conductor y el cliente es

buena.

23

La empresa soluciona los problemas rapidamente

con los clientes.

24

La empresa brinda servicio personalizado al

cliente.

¢ Queé recomendaciones daria para que mejorar el servicio que prestan las empresas de

transporte pablico urbano?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N° 04

Tabulacion de datos SPSS Usuarios

1@ ENCUESTA USUARIOS sav [ConjuntoDatos!] - IBM SPSS Statstcs Editor de datos
Achivo Edtar Ver Datos Transformar Amalzar Graficos  Utlidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda
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Anexo N° 05

Fichas de Validacion

’

srsprene
B RERYe

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
TESIS:

NIVEL DE SATISFACC ION DEL USUARIO DEL SISTEMA DE
TRANSPORTE PUBLICO URBANO DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA

I. REFERENCIAS (Llenar datos requeridos):

1.1.  Nombre y apellidos del Experto: =L,/ (Loh (erne

[}

1.2. Especialidad: &ernce v €5fchee,
1.3.  Cargoactual: Tooonle

1.4.  Grado académico: /'~

1.5, Institucion: © <

1.6.  Tipo de instrumento: .- .. 4

1.7.  Lugaryfecha: 27/, /1)

II. INDICACIONES:
2.1 En anexo se presentan los formatos y la encuesta, instrumentos que deben evaluarse
para determinar su validez y confiabilidad.
2.2 La evaluacién consiste en asignar (colocar en el cuadro adjunto), un valor a cada
instrumento segun la siguiente escala. (Escala de Likent.)
18 Excelente. 28 Muy bien. 3t Bien. . Regular, I Deficiente.
1l VALIDACION:

INSTRUMENTOS / VALORACION
Ne | ASPECTOS A VALIDAR
Ficha Técnica  Encuesta | | Encuesta 2

I Pertinencia de indicadores 2 > 5 A
2 Formulado con lenguaje apropiado 2 =~ <
3 | Adecuado para el objeto de estudio -, ~
4 | Facilita la prueba de hipdtesis = S =3
S | Suficiencia para medir las variables x) Y 5
6 Facilita la interpretacién del instrumento ) S 5 ‘
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia = ) -
8  Expresado en hechos perceptibles o = -~ |
9 | Tiene secuencia légica = < > |
10 Basado en aspectos teéricos 5 5

‘ Total | / /_ 2y .

| ‘ 7 O it e R

o ( -
on
......... *.,.J»)ﬁ,
—==1"7  Firma
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

TESIS:
NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SISTEMA DE

TRANSPORTE PUBLICO URBANO DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA

REFERENCIAS (Llenar datos requeridos): T Mel /. 0Ol
; |- 1 hignde YV1E) /e

1.1 Nombre y apellidos del Experto: /o) H edilb /{ A ¥

12, Especialidad: oot o Pl e Z

1.3.  Cargoactual: Dodde 70 — Ingeniena Ciutl

L4, Grado académico: |ag - Coil
1.5 Institucion: ..., ,n- lad Prveda ({. I Nogte

1.6, Tipo deinstrumento: © coicbec / Floten fo e
1.7.  Lugary fecha: cojomor 13 ds voviembre del 2¢18
INDICACIONES:

2.1 En anexo se presentan los formatos y la encuesta, instrumentos que deben evaluarse
para determinar su validez y confinbilidad
2.2 La evaluacion consiste ¢n asignar (colocar en el cuadro adjunto), un valor a cada

instrumento segiin la siguiente escala. (Escala de Likert.)
Excelente. 2% Muy bien. 32 Bien. . Regular. . Deficiente.

I1l. VALIDACION:

INSTRUMENTOS / VALORACION
Ne ASPECTOS A VALIDAR

Ficha Técnica  Encuesta | Encuesta 2

| Pertinencia de indicadores

Adecuado para el objeto de estudio

Facilita la prueba de hipotesis

Suficiencia para medir las variables

Facilita la interpretacion del instrumento

1
Formulado con lenguaje aproplado 1
1
1
1
1
1

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia

- Tiene secuencia lgica 1 -1 7

Expresado en hechos perceptibles o P ==l ===

=e|m|alon s

Basado en aspectos tedricos ! B 7
Total "

[

| =

J

T
.".""."p.zyﬁgzzfgzuu."".".".
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TESIS:

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SISTEMA DE
TRANSPORTE PUBLICO URBANO DF LA CIUDAD DE CAJAMARCA

L. REFERENCIAS (Llenar datos requeridos):

1.1.  Nombrey apellidos del Experto: O LONDBO AGuiLAlL ALATA
‘ 1.2.  Especialidad: ZGowictin Cvil
1.3. Cargoactual: DWECTON DE cAREens
L4, Grado seadémico: DOCT00
, L5,  Institucion: ued sz : -
16 Tipo deinstrumento: ©rnuCSias o TIOA TEORILA
| L7.  Lugary fecha: Caynmpitch

| 1l. INDICACIONES:
2.1 En anexo e peesentan lox formatos v la encuesta, instrumentos que Geben evalunrse
para determinar su validez v confiabilidad.
2.2 La evaloacion consiste en asignar (colocar en el cuadro adiunto), un valor a cada
| instrumento segln la siguiente escala. (Escala de Likert.)
. Excelerte, 28 Muy bien. 31 Bien, . Regular, I Deficients
1. VALIDACION: |

| TTINSTRUMENTOS / VALORACION | |
. N ASPECTOS A VALIDAR o A
| Ficha Técnica | Encuesta | | Encuesta2 | |
|| Pertinencin de indicadores Z i 1 ==
‘ 2 | Formulado con lengusje apropiado 7 A 1
| 3 | Adecundo pura el objeto de estudio | z A B8
4 Fucilita la prucha de hipotesis | 7 =
5 | Suficiencin paurn medir las variables o 2 g —— -k |
’ |6 | Facilita s interpretacion del instrumento | z 1 sl S
7| Acorde al avance de ba ciencia ¥ teenologia | - L g &= |
' 8 Expresado en hechos perceptibles | & |
9 | Tiene secuencin logicn - ] | e ==
10| Basado en nspectos ledricos ; | I B N
Total i | | | 1|
] N I C { ‘
| C s |
' Firma * |
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TESIS: ‘

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SISTEMA DE
TRANSPORTE PUBLICO URBANO DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA

I. REFERENCIAS (Llenar datos requeridos): '

1.1 Nombre y apellidos del Experto: Jeae Vepee! | Mejie C wely [an

1.2, Especialidad:  Tog cov)
1.3, Cargo actual: Necente
14, Grado académico: [y ciuil-

1.5.  Institucién: UPN | |
1.6. Tipo deinstrumento: ¢ nowts e o Folas fednies
1.7 l,llglf y fecha: colamarto, 24 D¢ nc digmbre '.‘! e ' rrol Ny

II. INDICACIONES:
2.1 En anexo se presentan los formatos y 1a encuesta, instruimentos que deben evaluarse
para determinar su validez y confiabilidad,
2.2 La evaluacion consiste en ssignar (colocar en el cuadro adjunto), un valor o cada ’

instrumento segin la siguiente escala. (Escala de Likert.)

Excelente, 23 Muy bien. 31 Bien, l Regular. . Deficiente.

1. VALIDACTON:
1 INSTRUMENTOS / VALORACION
Ne | ASPECTOS A VALIDAR
‘ Ficha Téenica = Encuestn | | Encuesta 2

| Pertinencia de indicadores A ! 2 2 51 l
2 Formulado con lengunje spropiado { { f
3 | Adecundo para el objeto de estudio { { {
4 | Facilita la prueba de hipdtesis / { | J
5 | Suficiencia para medir las variables ( 2 J |
6 | Facilita la lnterpretacidn del instrumento 4 | ! ! |
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologla | { {
8 | Expresado en hechos perceptibles z | | |
9 | Tiene secuencia Mgicn 2. {
10 | Basado en aspectos tedricos | 2 4

Total - <

s | /YL | (A ( '

) £ :_/v o
/, VI P
"
__sogeaaviiy /..........x..* ................
Firma ‘
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TESIS:

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SISTEMA DE ‘
TRANSPORTE PUBLICO URBANO DE LA CTUDAD DE CAJAMARCA

I. REFERENCIAS (Llenar datos requeridos):
1.1 Nombre y apellidos del Experto: Juta o Savw ot
1.2.  Especialidad:  {os (el

13, Cargoactual:  Deviels frecpe Corupleds

1.4, Grado académico: Las  Cd

1.5. Institucién: PN
1.6.  Tipo de instrumento:  oooooouia ) ik
1.7.  Lugary fecha: {‘:."‘""“"’n‘m , 27 ele mreyreandu Ao 2ol

Il. INDICACIONES:
2.1 En anexo s presentan los formatos v |& encoesta, instrumentos que deben evaluarse
para determinar su validez v confiabilidad.
2.2 La evaluacién consiste en asignar (colocar en el cuadro adjunto), un valor a cada
instrumento segln la siguiente escala. (Escala de Likert.)

ﬂ Excelente. 28 Muy bien. 32 Bien. l Regular. . Deficiente.
1L VALIDACION:

| INSTRUMENTOS / VALORACION \
Ne ASPECTOS A VALIDAR e ) L et e S LN |
Ficha Técnlca | Encuesta | Encuesta 2
1| Pertinencia de indicadores 3 i [ 3 ‘
2 | Formulado con lenguaje apropindo 3 i ] 2 |
3 | Adecuado para ¢l objeto de estudio = I T e (3
4 | Facilita la prucha de hipitesis E) [ 3 f=c"'g \
5 | Suficiencia para medir las variables ‘ 3 | 3 3
6 | Facilita la interpretacién del instrumento B | 3 3
| 7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia 3 | 3 3 '
8 | Expresado en hechos perceptibles dl 3 3 3
9 | Tiene secuencia logica 1 3 3 2
10 | Basado en aspectos teoricos 3 3 E

)
ng %
[
A\
H [
w
o
W
-
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VA CION STRU C |
TESIS:

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SISTEMA DE .
TRANSPORTE PUBLICO URBANO DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA

L. REFERENCIAS (Licnar dotos requeridos): '

1.1, Nombre y apellidos del Experto: ‘7.:,“‘*'« L"“/“-"“ Lla gl
1.2, Especlalidad: 700 ¢ ol

1.3, Cargoactual: “ Docewfe /

14, Grado académico: T i

1.5 'lrl‘slitucl;h: GPw i y ek \enicss

1.6. deinstrumento: ool slon Sxecry i SR
1.2, L“l:;r y fecha: Cxtjt‘“‘ﬂ ca, 2T da nevidw b 2018

okt

1L INDICACIONES:
.1 En anexo se presentan los formatos y In enceesta, Instrunsentos que deben evaluarse
parn deserminar su validez y confiahilicad,
2.2 La evaluacion corsiste en msignar (colocar en ¢l cundro adjumto), un wvalor a cada
( instrumento sexdn la siguaente escals. (Excala de Likert.) l
' 13 Excelerte, 28 Muy bien. 32 Bien. . Regular, . Deficiente,
L. VALIDACION:
| INSTRUMENTOS / VALORACION

l
N# ASPECTOS A VALIDAR it '
‘ | Fucha Téenlea  Encoesta | Encuesta 2 ‘
1 Pertinencia de indicadores 2 3 <
2 Formulado con lenguaje apropiado 2- i i ? l
3 Adecuado para ¢l objeto de estudio < 2 E
__4 | Facilita ta prucha de hipotesks Z 3 ri l
5 Suficiencia para medir las variables - | n | 2
6 Facilita ln interpretacion del instrumento z : |
7 | Acorde ul avance de I ciencli v teenobogin & 3 ‘ 2
8 Expresado en hechos perceptibies l Z L | 2 |
{ 9 l Tlene secuencia logicn & | 3 2
10 | Basado en aspectos tedricos r 8 =3 -
Total » =
l l ""( L FE€ z{ _— l
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TESIS:

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DEL SISTEMA DE
TRANSPORTE PUBLICO URBANO DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA

I. REFERENCIAS (Llenur datos requeridos): )
I C,«. 40 <D o
1.1, Nambre y apellidos tlelcl-:pertox - GO\ ahany f’
1.2, Especialidad: }Qa . — R E
1.3, Cargoactual: |, (pw\‘l- /3&4 &wf’o (‘_Bw-f\h‘.t»
1.4, Grado académico: ¥ .,
LA Institucion: )N -/u&.n‘ U ~ V"-’* |
é lﬂl O‘(MC nl
L6, Tipo de instrumento: ¢ o coiy o | A OB
1.7. Lngaryfecha'c, \1Nw-‘-’s' ) |5 L)_.s.\m <
IL INDICACIONES:
2.1 En anexo s= presentan los formatos v e encuesta, instrumentos que deben evaluarse
para determinar su validez y confiabil:dad.
2.2 La evaluacitn consiste en asigrnar (colocar en el cuadro sdiurte). un valor a cada
instrumento segin 1a slguiente escala. (Escala de Likert)
18 Eucelente. 28 Muy bien. 32 Bien, . Regular, I Deficierze.
M. VALIDACION:

INSTRUMENTOS / VALORACION |
Ne ASPECTOS A VALIDAR
Ficha Téeniea [ Encuesta | | Emcuesta 2
|| Pertinencia de indicadores = < = |
2 Formukado con lenguaje apropiado - 3 P
3| Adecundo para el objeto de estudio 2z T ]
4 | Facilita 1a pruebn de hipétesis P 2 & 1
5 | Suficiencin para medir kas variables ) 32 = |
6 Fachlita la interpretacion del instrumento e 2 =
7 Acordeal avance de ln ciencia y tecnologis 5 2 =
8 | Expresado en hechos perceptibles e \ A
9 | Tiene secuencla bgica A 2| 2>
10 Basado en aspectos tedricos S < | =
Total A
| B 24 AR 3 {
\Td ‘ 8 |
;T/ u\.w

EELR R R LA LY 'll' FEAYTTYTYY
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’
N
UNIVERSIDAD
SRIVADA
DEL NORTE

 RECOLECCION DE DATOS

TESIS:

NIVEL DE SA_'I'ISF;\C(.‘I()N DEL USUARIO DEL SISTEMA DE
TRANSPORTE PUBLICO URBANO EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA.

I. REFERENCIAS (Llenar datos requeridos):
l ly L

L.LI.  Nombre y apellidos del Experto: - - foanie o
1.2, FEspecialidad: oy Sl

13. Cargo actual: Duute Tomps Twenl .
14.  Grado académica: Teile so yopil HheseArE
1.5, Tnstituciin: Usensded 2o Deadbans o Copess ;
1.6. Tipo deinstrumento: Sy =l MRS

1.7. Lugary fecha: Cxaveans  22)d [id

1. INDICACIONES:
2.1 En anexo se presentan los formatos y la encuesta, instrumentos que deben evaluarse
para determinar su validez v confiabilidad,
2.2 La evaluncidn consiste en asignar {colocar en el cuadro adjunto), un valoe a cada
instrumento segin la siguiente escala. (Escals de Likert)

1 Excelente. 23 Muy bien, 31 Bien, . Regular. l Deficiente.

1L VALIDACION:
INSTRUMENTOS / VALORACION
N® ASPECTOS A VALIDAR :
Ficha técnica,  Encucstal | Encuesta 2 |
1 Pertimencia de indicadores | 2 £
2 | Formulado con leaguaje apropizdo L 2 z
3 | Adecuado para el objeto de estudio 2 2 2
4 | Facilita la prueba de hipétesis | 2 3
5 | Suficiencis purn medir las variables i ) |
6 | Facilita la interpretacion del instrumento / | 2 il 1
7 | Acorde al avance de la ciemcia ¥
tecnologia “ z Z
8 | Expresado en hechos perceptibles J / !
9 | Tiene secuencia logica J ! |
10 | Busado en aspectos tedricos 7 7 c
Total 2 B
(5 | 13 I
A-on---aclua./---‘:c.(i:. ......... errrennen
“ Firma
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Anexo N° 06

Nivel de satisfaccion de los usuarios del
sistema de transporte publico urbano
de la ciudad de CAJAMARCA

Calculo de la validez y confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos

Célculo de la validez y confiabilidad de Instrumentos de recoleccion de datos “ficha

técnica”

y
CALCULO DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD e e . .
- OF ISTRUNENTOS DERECOLECCIONDE | [ ettt o e
DATOS
VALIDACION POR EXPERTOS (TECNICOS) FORMATO 1. FICHA TECNICA
N° de Expertos Encuestados 8 I
LEYENDA DE ASPECTOS A VALIDAR Total de
NOMBRES DE EXPERTOS 1 5 3 2 3 5 7 5 5 m fila
ING. ORLANDO AGUILAR ALIAGA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
ING. JOSE RAFAEL MEJIA CHATILAN 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 12
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
ING. HECTOR CUADROS ROJAS 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 24
ING. JULIO PAIMA ARROYO 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 15
ING. GABRIEL CACHI CERNA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Total Columna: 15 16 16 16 17 16 18 16 15 16 161
Promedio: 1.88 2.00 2.00 2.00 2.13 2.00 2.25 2.00 1.88 2.00 20.13
CALCULO DE LA VARIANZA Y DESVIACION ESTANDAR Total de
PANEL DE PROFESIONALES n 5 3 2 : 5 7 8 5 m fila
ING. ORLANDO AGUILAR ALIAGA 0.02 0.00 0.00 0.00 0.02 0.00 0.06 0.00 0.02 0.00 0.02
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 1.27 1.00 1.00 1.00 0.77 1.00 0.56 1.00 1.27 1.00 97.52
ING. JOSE RAFAEL MEJIA CHATILAN 0.77 1.00 1.00 1.00 1.27 1.00 0.06 0.00 0.77 1.00 66.02
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 0.02 0.00 0.00 0.00 0.02 0.00 0.06 0.00 0.02 0.00 0.02
ING. HECTOR CUADROS ROJAS 0.02 0.00 0.00 1.00 0.77 1.00 0.56 0.00 0.02 0.00 15.02
ING. JULIO PAIMA ARROYO 0.77 0.00 0.00 1.00 0.02 1.00 0.06 1.00 0.77 0.00 26.27
ING. GABRIEL CACHI CERNA 1.27 1.00 1.00 1.00 0.77 1.00 0.56 1.00 1.27 1.00 97.52
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 0.77 1.00 1.00 1.00 1.27 1.00 1.56 1.00 0.77 1.00 102.52
Total Columna: 4.88 4.00 4.00 6.00 4.88 6.00 3.50 4.00 4.88 4.00 404.88
VARIANZA: 0.70 0.57 0.57 0.86 0.70 0.86 0.50 0.57 0.70 0.57 57.84
DESV. ESTANDAR S2: 0.83 0.76 0.76 0.93 0.83 0.93 0.71 0.76 0.83 0.76 7.61
Alfa de Cronbach }m = (L) * (1— ;Kiiiz) Ecuacion (1)
K-1 S2t
K
A= Z s2
i=1
DONDE:
A= 6.5893 A: Sumatoria de las desviaciones estandar al cuadrado
s=  57.839 S%=  Desviacion estandar al cuadrado del total de la fila
K= 10 K= #de aspectos
Calculando el Alfa de Cronbach se 00 — (L) *(1— ZKEJLZ)
Remplazando en (1): K-1 s2t
0= | 0.9845 CONFIABLE
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Célculo de la validez y confiabilidad de Instrumentos de recoleccién de datos “encuesta N° 01”

Y
CALCULO DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD . . " : .
N sz GE NSTRUMENTOS DERECOLECCIONDE | 07 Sttt e e
DATOS
VALIDACION POR EXPERTOS (TECNICOS) FORMATO 1. ENCUESTA N° 01 "Nivel de satisfaccién del usuario del sistema de transporte piiblico urbano
de la ciudad de Cajamarca”
N° de Expertos Encuestados I 8 I
LEYENDA DE ASPECTOS A VALIDAR Total de
NOMBRES DE EXPERTOS 1 2 3 2 5 6 7 8 9 10 fila
ING. ORLANDO AGUILAR ALIAGA 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 11
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
ING. JOSE RAFAEL MEJIA CHATILAN 2 1 1 1 2 1 1 1 2 2 14
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
ING. HECTOR CUADROS ROJAS 2 2 3 2 3 2 2 1 3 2 22
ING. JULIO PAIMA ARROYO 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 17
ING. GABRIEL CACHI CERNA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 12
Total Columna: 18 16 17 16 18 17 16 14 17 17 166
Promedio: 2.25 2.00 213 2.00 2.25 213 2.00 1.75 213 213 20.75
CALCULO DE LA VARIANZA 'Y DESVIACION ESTANDAR Total de
PANEL DE PROFESIONALES 1 2 3 2 5 5 7 8 9 0 fila
ING. ORLANDO AGUILAR ALIAGA 1.56 1.00 1.27 1.00 1.56 0.02 1.00 0.56 1.27 1.27 95.06
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 0.56 1.00 0.77 1.00 0.56 0.77 1.00 1.56 0.77 0.77 85.56
ING. JOSE RAFAEL MEJIA CHATILAN 0.06 1.00 1.27 1.00 0.06 1.27 1.00 0.56 0.02 0.02 45.56
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 0.56 1.00 0.77 1.00 0.56 0.77 1.00 1.56 0.77 0.77 85.56
ING. HECTOR CUADROS ROJAS 0.06 0.00 0.77 0.00 0.56 0.02 0.00 0.56 0.77 0.02 1.56
ING. JULIO PAIMA ARROYO 0.06 0.00 0.02 0.00 1.56 0.02 0.00 0.56 1.27 0.02 14.06
ING. GABRIEL CACHI CERNA 0.56 1.00 0.77 1.00 0.56 0.77 1.00 1.56 0.77 0.77 85.56
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ | 0.06 1.00 1.27 1.00 0.06 1.27 1.00 0.56 1.27 1.27 76.56
Total Columna: 3.50 6.00 6.88 6.00 5.50 4.88 6.00 7.50 6.88 4.88 489.50
VARIANZA: 0.50 0.86 0.98 0.86 0.79 0.70 0.86 1.07 0.98 0.70 69.93
DESV. ESTANDAR S2: 0.71 0.93 0.99 0.93 0.89 0.83 0.93 1.04 0.99 0.83 8.36
Alfa de Cronbach oo = (L) *(1- leils—z) Ecuacion (1)
K-1 S2t
K
A= Z 52
i=1
DONDE:
A= 8.2857 A:  Sumatoria de las desviaciones estandar al cuadrado
Sh= 69.929 s%= Desviacion estandar al cuadrado del total de la fila
K= 10 K= # de aspectos
Calculando el Alfa de Cronbach se 00 — (L) «(1- EKtsliz)
Remplazando en (1): K-1 S2t
0= | 09795 CONFIABLE
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Calculo de la validez y confiabilidad de Instrumentos de recoleccién de datos “encuesta N° 02”

7
a
CALCULO DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD - . " . .
N szt GENSTRUMENTOS DERECOLECCIONDE | [ WMol s s
DATOS
VALIDACION POR EXPERTOS (TECNICOS) FORMATO 1. ENCUESTA N° 02 "Empresas de transporte publico urbano que operan en la ciudad de
Cajamarca"
N° de Expertos Encuestados | 8 |
LEYENDA DE ASPECTOS A VALIDAR Total de
NOMBRES DE EXPERTOS 1 7 3 2 : o 2 3 3 m fila
ING. ORLANDO AGUILAR ALIAGA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
ING. JOSE RAFAEL MEJIA CHATILAN 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 13
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
ING. HECTOR CUADROS ROJAS 3 2 4 4 4 3 3 2 3 3 31
ING. JULIO PAIMA ARROYO 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 17
ING. GABRIEL CACHI CERNA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 12
Total Columna: 18 15 17 17 18 16 16 15 15 16 163
Promedio: 2.25 1.88 213 213 2.25 2.00 2.00 1.88 1.88 2.00 20.38
CALCULO DE LA VARIANZA Y DESVIACION ESTANDAR Total de
PANEL DE PROFESIONALES 1 7 3 2 3 5 7 8 9 0 fila
ING. ORLANDO AGUILAR ALIAGA 1.56 0.77 1.27 1.27 1.56 1.00 1.00 0.77 0.77 1.00 107.64
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 0.56 1.27 0.77 0.77 0.56 1.00 1.00 1.27 1.27 1.00 92.64
ING. JOSE RAFAEL MEJIA CHATILAN 0.06 0.77 1.27 1.27 0.06 1.00 1.00 0.02 0.77 1.00 54.39
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 0.06 0.02 0.02 0.02 0.06 0.00 0.00 0.02 0.02 0.00 0.14
ING. HECTOR CUADROS ROJAS 0.56 0.02 3.52 3.52 3.06 1.00 1.00 0.02 1.27 1.00 112.89
ING. JULIO PAIMA ARROYO 0.06 0.02 0.02 0.02 1.56 0.00 0.00 0.77 0.77 0.00 11.39
ING. GABRIEL CACHI CERNA 0.56 1.27 0.77 0.77 0.56 1.00 1.00 1.27 1.27 1.00 92.64
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 0.06 0.77 1.27 1.27 0.06 1.00 1.00 0.77 0.77 1.00 70.14
Total Columna: 3.50 4.88 8.88 8.88 7.50 6.00 6.00 4.88 6.88 6.00 541.88
VARIANZA: 0.50 0.70 1.27 1.27 1.07 0.86 0.86 0.70 0.98 0.86 77.41
DESV. ESTANDAR S2: 0.71 0.83 1.13 1.13 1.04 0.93 0.93 0.83 0.99 0.93 8.80
Alfa de Cronbach = (X ;Kiﬁz i
oo = (—) *(1- JFeuacion 1)
K-1 s2t
K
A= Z 52
i=1
DONDE:
A= 9.0536 A:  Sumatoria de las desviaciones estandar al cuadrado
sh= 77411 s%= Desviacion estandar al cuadrado del total de la fila
K= 10 K= #de aspectos
Calculando el Alfa de Cronbach se o0 — (L) x(1- M)
Remplazando en (1): k-1 S2t
0= | 09812 CONFIABLE
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Anexo N° 07

Panel fotogréafico (trabajo de campo)

lHustracion 1: ENCUESTA AL USUARIO PARADERO OVALO MUSICAL
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lHustracion 2: ENCUESTA AL USUARIO PARADERO MUSICAL

lustracion 3: ENCUESTA AL USUARIO EN JIRON LEGUIA E IQUIQUE
r‘ "/}
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lHustracion 4: ENCUESTA AL TRANSPORTISTAS DE LA LINEA 54
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lHustracion 6: ENCUESTA A L USUARIO EN EL PARADERO DE SUCRE

" -
B &
g
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llustracion 7 : ENCUESTA AL USUARIO EN EL PARADERO UPN
i

lHustracion 8 : ENCUESTA AL USUARIO EN EL PARADERO REAL PLAZA

l}’
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lustracion 9: ENCUESTA AL USUARIO EN EL PARADERO SANTA APOLONIA
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Ilustracion 10: ENCUESTA A LA LINEA D" EN EL PARADERO DE SUCRE
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