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RESUMEN

Actualmente, el transporte urbano es uno de los mas utilizados en el mundo,
grandes potencias mundiales utilizan como medio de transporte el tren eléctrico; es
por ello, que la presente investigacion se enfoca en evaluar la relacion entre la
calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la linea 1 del Metro de Lima en el
periodo 2020.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental, de tipo aplicada y el alcance utilizado es descriptivo correlacional; ya
gue, busca encontrar la relacion entre la variable dependiente e independiente.
Respecto al proceso de recoleccion de datos la muestra estuvo compuesta por 369
usuarios de la linea 1 del metro de Lima, se consideré el cuestionario como
instrumento de medicion basandonos en la metodologia del modelo SERVQUAL,
el cual permite diferenciar entre la percepcion y expectativas de la calidad de un
servicio y se procesaron los resultados mediante el software SPSS.

Asimismo, los resultados obtenidos en la investigacién indican que existe una
relacion positiva fuerte entre las variables estudiadas lo que confirma la hipotesis
general planteada y por ello es necesario que el servicio brindado conozca las
necesidades de los usuarios al momento de optar por este medio de transporte;
para brindar un buen servicio y asi aumentar la satisfaccién generando la fidelidad

de los usuarios y también incrementar el beneficio econémico para la empresa.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, Servqual, expectativa y percepcion



ABSTRACT

Currently urban transport is one of the most used in the world, great world potentials
use the electric train as a means of transport; That is why this research focuses on
evaluating the relationship between the quality of the service and user satisfaction
of Line 1 of the Lima Metro in the 2020 period.

The present research has a quantitative approach with a non-experimental design,
of an applied type and the scope used is descriptive and correlational; since it seeks
to find the relationship between the dependent and independent variable.
Regarding the data collection process, the sample consisted of 369 users of Line 1
of the Lima metro. The questionnaire was considered as a measurement instrument
based on the methodology of the SERVQUAL model; which allows to differentiate
between the perception and expectations of the quality of a service and the results
were processed using the SPSS software.

Likewise, the results obtained in the investigation indicate that there is a strong
positive relationship between the variables studied, which confirms the general
hypothesis raised and therefore it is necessary that the service provided knows the
needs of the users at the time of opting for this medium. Of transport; to provide a
good service and thus increase satisfaction by generating user loyalty and also

increase the economic benefit for the company

Keywords: Quality, Satisfaction, Servqual, expectation and perception.
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INTRODUCCION
En los ultimos afios, el crecimiento demogréafico y el desarrollo econémico han
conllevado a la necesidad de contar con medios de transportes mas eficientes para
la sociedad; por ende, en el Peru debido a la aglomeracion demogréafica
especialmente en la ciudad Lima se ha creado un sistema de transporte publico
para solucionar los tantos problemas que aquejan a los ciudadanos. Es la empresa
GyM Ferrovias S.A. ganador del consorcio Tren Lima- Linea 1, quién el 5 de abril
del 2012 inicia la labor comercial de este medio de transporte que permite trasladar
de un lugar a otro a los usuarios en un corto periodo de tiempo; ya que, de acuerdo
con el informe de Sostenibilidad de la Linea 1 del metro de Lima del afio 2019 se
logra trasladar en el dia mas a fluyente del afio (23 dic) un total de 692 mil pasajeros

en todos sus viajes realizados.

Es el 2020 el afio con méas coyuntura en todo el mundo, la alta demanda de este
servicio y los efectos generados por la pandemia conllevo a implementar medidas
de seguridad e higiene para garantizar la salud de cada uno de los colaborados y
usuarios de este medio de transporte.

Segun el informe de sostenibilidad del 2020 de la linea 1 del metro de Lima se
redujo el 17% de aforo de los pasajeros en el sistema; cabe mencionar que los
problemas que se observaban en este medio de transporte hacen referencia a
largas colas tanto para la recarga de tarjetas como para el uso del servicio,
informalidad, problemas de aforo, retrasos de tiempo y falta de comunicacion a los
usuarios; a todo esto hay que sumarle que con la pandemia se utilizaron nuevas
medidas de seguridad como controlar la temperatura, el uso de alcohol en gel,

reduccion del aforo, uso de mascarillas y protector facial, lo que generdé molestias

12



en los usuarios y como resultado el nivel de insatisfaccion se refleja en un 30% vy el
namero de reclamos llega a los 3.991 teniendo en cuenta que la cantidad de
usuarios disminuyo respecto al afio 2019; es decir, de 170,332,266 a 70,001,258

usuarios.

A raiz de ello en esta investigacion el problema general planteado es como se
relaciona la calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la Linea 1 del Metro
de Lima en el periodo 2020.

El objetivo principal es determinar la relacion entre la calidad del servicio y
satisfaccion del usuario de este medio de transporte.

Como fin se tiene que comprobar la hipotesis general la cual sefiala que la calidad
de servicio tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion del usuario de la Linea

1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Por otro lado, la importancia de la investigacion radica en hallar la relacién de la
calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima,
teniendo en cuenta como se brindé el servicio a causa de la pandemia por la Covid-
19 para brindar estrategias de mejora respecto a la calidad del mismo; con el fin de
lograr incrementar la satisfaccion del usuario y generar resultados que permitan
verificar la comodidad de cada uno de ellos, respecto al cumplimiento de todos los
servicios ofrecidos; asi como también, encontrar soluciones y estrategias que se
puedan aplicar en el servicio y sea utilizada como fuente de informacién para
futuros proyectos.

El disefio metodolégico que se ha empleado en el estudio es de enfoque

cuantitativo; de manera que se permita resolver el problema planteado, de tipo

13



aplicada con un alcance descriptivo correlacional para medir el grado de relacion
de las variables sin alterarlas, teniendo en cuenta el disefio no experimental. En la
recoleccion de datos se utiliza la técnica de la encuesta considerando como
instrumento el cuestionario que tendra validacién por el juicio de expertos con una
muestra de 369 usuarios de la Linea 1 del metro de Lima; para con ello, a través

de la confiabilidad y fiabilidad de la investigacion se compruebe la hipotesis.

La presente investigacion contiene cinco capitulos, los cuales estan divididos de la
siguiente manera:

El primer capitulo corresponde al marco tedrico del estudio que abarca
antecedentes nacionales e internacionales, bases teoricas, informacion relevante
del transporte publico y definicion de términos basicos.

En el segundo capitulo desarrolla las hipétesis y variables de la investigacion
teniendo en cuenta la definiciébn operacional de cada una de ellas.

El tercer capitulo engloba la metodologia del estudio centrandonos en el tipo y
disefio, poblacién, muestra, técnicas e instrumentos utilizados para el analisis
estadistico y recoleccion de datos.

El cuarto capitulo detalla el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos en
la investigacion para poder comprobar la hipétesis.

Por ultimo, el quinto capitulo exhibe las discusiones generadas a lo largo de todo el

estudio.

Al final de la presentacion se encontraran las conclusiones y recomendaciones que

se han obtenido a partir de la recoleccion de los datos.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion
Los antecedentes de la investigacion son estudios previos y tesis de grado que
estan relacionados con el problema actual de la investigacion, que sirve para

sustentar el fin del estudio.

En este contexto (Hurtado & Toro, 2007) menciona, “Los antecedentes conforman
todo hecho anterior a la formulacién del problema que sirve para aclarar, juzgar e

interpretar el problema planteado” (pag. 83)

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Como menciona (Morocho & Rodriguez, 2019) en su tesis denominada La Calidad
del Servicio del Transporte Publico Urbano en el Distrito de Azogues, un estudio
realizado por la Universidad Politécnica Salesiana, publicada el afio 2019; se tuvo
como objetivo mejorar el nivel de eficiencia de servicio de transporte publico de
pasajeros de la ciudad de Azogues mediante el planteamiento de sugerencia
practicas que ayuden a superar las deficiencias encontradas en los diferentes
factores que determinan la calidad de servicio; el presente estudio no cuenta con

hipotesis.

Los autores utilizaron el método cuantitativo, realizando 379 encuestas;
determinaron que el 73% de las personas utilizaban el medio de transporte urbano

todos los dias y el 27% lo hacia una o tres veces por semana; identificaron que los

15



usuarios que utilizaban este medio de transporte de una manera diaria eran
estudiantes, los cuales presentaban el mayor porcentaje de ocupacién, dichos
encuestados consideraron que el estado fisico de los buses estaba en deterioro,
pero era aceptable; pues en su mayoria cumplia con los requisitos estipulados por
la normativa RTE INEN 038.

Por otra parte, el 83% de los encuestados sugiri6 que los conductores deberian
llevar una capacitacion para el mejor trato con los usuarios y también se debe
mejorar factores como seguridad, espacio, iluminacion, accesibilidad a personas
con diferentes discapacidades, y sobre todo reducir la contaminacion producida por
los vehiculos, pues la satisfaccion del servicio es regular y solo representa un 56%

de los encuestados.

Con el fin de que el servicio de transporte sea mas eficiente, los autores
recomendaron llevar un control periédico de las unidades de transporte, para que
con ello se pueda verificar el estado fisico y técnico del vehiculo; asimismo, velar
por una capacitacion profesional constante, para con los conductores acerca de las
leyes de transito y la forma mas eficiente de conduccién de los vehiculos para
reducir cualquier posibilidad de riesgos durante cada uno de los viajes, también
realizar capacitaciones sobre las relaciones humanas; ya que esto ayudaria a que
se puedan conllevar de mejor manera los momentos que viven diariamente, y sobre
todo la posibilidad de brindar un trato cordial, respetuoso y de calidad a cada uno

de los usuarios del medio de transporte urbano.

Como menciona (Orozco, 2017) en su tesis nombrada Satisfaccién de los Usuarios

sobre la Calidad de Atencion recibida en Consulta Externa, Hospital Militar Escuela
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Dr. Alejandro Davila Bolafios. Managua, Nicaragua. Febrero 2017; el cual tuvo
como objetivo evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de
atencion recibida en consulta externa del Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro
Davila Bolafnos, describir las caracteristicas sociodemograficas de los mismos,
identificar las expectativas del servicio, conocer la percepcion que tienen los
usuarios sobre la calidad de atencion recibida en el servicio de consulta externa,
categorizar los niveles de calidad en cuanto a las dimensiones, segun expectativas

y percepcion sobre la atencion recibida.

Por otro lado, la investigacion no presenta hipotesis y para definir el disefio
metodoldgico, el autor utilizé el método descriptivo de corte trasversal; ya que, la
recopilacion de datos se dio en un solo periodo de tiempo, el instrumento que se

utilizé fue la encuesta SERVQUAL vy fue aplicada a 364 pacientes.

Este analisis dio como resultado que la edad mas predominante fue de 41 a 50
afios ya que era una poblacion activa laboralmente y de adultez pertenecientes a
la zona urbana; resaltando que el género femenino indicaba la mayor afluencia de
atenciones en los establecimientos de salud; es asi que en las expectativas
encontradas, la dimension mejor evaluada fue los bienes intangibles con un 85.6%
y la dimension con promedio mas bajo fue confiabilidad del servicio con un 76.7%;
dentro de la percepcidn, las calificaciones sobre los bienes intangibles siguieron en
un nivel positivo con un 87.1%; ya que reafirmaron que las instalaciones eran
modernas, pero todavia existia un nivel de satisfaccién bajo frente a la confiabilidad

y responsabilidad percibida por el usuario, pues no cubria con las expectativas de
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excelencia. Por ende, la percepcion de las expectativas fue menor, sin embargo,

hubo satisfaccién moderada por parte los usuarios.

A fin de mejorar la atencion sanitaria y contar con la satisfaccion de los usuarios,
se recomendo utilizar modelos de medicion como SERVQUAL, ya que dicha
herramienta permite evaluaciones estandarizadas y sistematicas; priorizando
también el resultado para el mejoramiento continuo de la calidad en la atencion de

los usuarios.

Finalmente, se plantea realizar un plan de mejora continua en aquellas dimensiones
gue no cumplen con las expectativas esperadas y sobre todo socializar los
resultados de la investigacion a las autoridades correspondientes para lograr los

cambios esperados.

Como describe (Maggi, 2018), en su tesis nombrada Evaluacion de la Calidad de
la Atencidén en Relacién con la Satisfaccion de los Usuarios de los Servicios de
Emergencia Pediatrica Hospital General de Milagro, publicado el afio 2018; el cual
tuvo como objetivo evaluar la afectacion de la calidad en la atencién brindada del
servicio de emergencia sobre la satisfaccion de los usuarios, analizar los referentes
tedricos y la evidencia empirica de gestién de calidad por medio de una revisiéon
bibliografica, identificar las expectativas y percepciones de la calidad de atencién
por medio de la metodologia SERVQUAL, finalmente, disefiar un plan de mejora de

la calidad de atencion en los servicios para alcanzar la satisfaccion del usuario.
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Posteriormente, el presente estudio no cuenta con hipotesis; por ende, se utilizé un
método deductivo y enfoque cuantitativo, realizando 357 encuestas SERVQUAL.
De lo anterior, resulta que la encuesta realizada confirmo6 que el género femenino
asiste con mayor frecuencia al hospital cuando su nifio o nifia enferma; ya que las
personas tienen una expectativa superior a la media con respecto a la apariencia
de los equipos que estan en los hospitales; pues los resultados obtenidos,
confirmaron que a los encuestados el tema de materiales relacionado con el

servicio es indiferente.

Asimismo, una de las variables fuertemente en desacuerdo es el tema de
cumplimiento de los hospitales en base a lo que prometen, existiendo un alto indice
de negatividad especialmente en el desinterés para ayudar a solucionar problemas,
ya sea por temas de registros, rapidez del servicio, dudas de consultas, amabilidad
de trabajadores y sobre todo horarios de atencion para el usuario; la situacion

negativa del hospital depende mucho del conocimiento, ganas y deseo de ayudar.

Se concluy6 que los hospitales de salud publica necesitaban realizar gestiones para
brindar un servicio que pueda obtener la excelencia y satisfacciéon del usuario,
cambiando su cultura organizacional y adaptarla hacia dicha satisfaccion; la
percepcion de los usuarios y pacientes tenian un alto grado de importancia; por
ende, la primera imagen de un hospital eran los trabajadores , quienes podian
generar comentarios positivos 0 negativos de la institucion y asi determinar el
servicio de calidad frente al usuario. Por ello, para mejorar el servicio y elevar cada
uno de los niveles de satisfaccion se propuso un mayor control de limpieza en la

institucion y también un mejor servicio en términos de tiempo, atencién y confianza.
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Por esta razén, se propuso realizar estudios mayores sobre satisfaccion vy
percepcion del usuario respecto a la calidad que brindan los distintos hospitales
publicos en el pais, utilizando la metodologia SERVQUAL a fin de conocer el
comportamiento de cada una de las personas; llevando a cabo la investigacion en
otros hospitales y analizar mediante modelos teoricos de calidad el servicio que
brindan para implementar cambios y estrategias que contribuyan a mejorar la
atencion hospitalaria; de manera que se logre aumentar los niveles de calidad en

el servicio y mayor satisfaccion del usuario.

Como plantea (Rivera, 2019) en su tesis denominada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador’, el cual tuvo como
objetivo evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del Modelo Teoérico
SERVQUAL a fin de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador, describir los principales conceptos y teorias acerca
de la calidad del servicio y satisfaccidon de los clientes del sector naviero, analizar
la situacién de la empresa Greenandes Ecuador para comprender los factores
internos y externos que afectan el negocio naviero, identificar las percepciones y
expectativas de la calidad del servicio aplicando la metodologia SERVQUAL,
proponer un disefio de estrategias de mejora del servicio a fin de garantizar la

satisfaccion a los clientes exportadores de dicha empresa.

Por otro lado, la investigacion presenta la hipétesis, ¢ La calidad del servicio influye

en la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador?, y para definir el

disefio metodologico, se utilizd el método no experimental de corte transversal; ya
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gue se trata de aquella que ejecuta sin afectar las variables a estudiar, el
instrumento que se utilizé fue la encuesta SERVQUAL y fue aplicada a 180 clientes.
Se lleg6 a la conclusion que la aplicacion del modelo teérico SERVQUAL, permitio
identificar los puntos criticos del servicio prestado, lo cual provoca insatisfaccion a
los clientes exportadores de Greenandes Ecuador, comparando los resultados de
percepcion y expectativas del servicio se lleg6 a identificar las brechas existentes
entre ambos. La dimension confiabilidad presentdé la mayor brecha entre lo
percibido y esperado por el cliente respecto al tiempo que se utiliza para la atencion
o prestacion del servicio teniendo puntajes de -2,41, -2,71, -2,81 y la dimension
capacidad de respuesta con un puntaje de -2,45 que hace referencia a la hora de
prestar un servicio. Por otra parte, las dimensiones de seguridad, empatia,
elementos tangibles muestran resultados negativos de menor significancia con
respecto a las dos dimensiones descritas anteriormente.

Por esta razon, se propuso implementar estrategias de mejora de la calidad del
servicio. Para todas las dimensiones a fin de lograr una situacion futura favorable

para Greenandes Ecuador y minimizar la insatisfaccion detectada en este estudio.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

Como plantea (Canzio, 2019) en su tesis denominada Relacion entre Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Usuario en Emergencia de Hospitales Publicos de Lima
Este, un estudio realizado en la Universidad San Ignacio de Loyola en el afio 2018,
y publicado en el afio 2019; indica como objetivos identificar como se relaciona la
calidad de servicio, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la
empatia, y los elementos tangibles, con la satisfaccion percibida del usuario

externo.
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De lo anterior se propuso como hipoétesis que la calidad de servicio, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia, y los elementos tangibles se
relacionan positiva y significativamente con la satisfaccién percibida por los
usuarios externos; por esta razon el autor utilizé el método cuantitativo, de tipo de
correlacional y descriptivo; debido a ello, y dado que no se manipularon las
variables, la investigacion fue no experimental, y de corte transversal, la
recopilacion de datos se dio en un solo periodo de tiempo; es por eso que se aplicd

382 encuestas.

A patrtir de las encuestas aplicadas, como resultado de la prueba de Kolmogorv-
Smirnov sefiala que la totalidad de respuestas no poseen normalidad; ya que la
significancia es igual a 0.000 y no existe distribucibn normal; por ende, las
preguntas no se realizaron para obtener respuestas parametradas sino para ver la

realidad de los usuarios.

De acuerdo con los analisis realizados se confirmé los 5 factores estudiados, los
cuales explican el 73.468% de la matriz de componente, generando asi que la
encuesta aplicada fue suficiente para corroborar la calidad de respuesta de los

usuarios.

Con los resultados obtenidos el factor 1 “fiabilidad” representa un 15.315% en un
importante porcentaje de varianza, el factor 2 “capacidad de respuesta” con
14.936% arroja un porcentaje alto, el factor 3 “seguridad” tiene el 14.741% de la

varianza, el factor 4 “empatia” indica un 14.627% y para terminar el factor 5
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‘elementos tangibles” es 13.848% de la varianza, resultados que indican una

cercania aceptable a la media estadistica.

Asi, se pudo definir que la calidad de servicio tiene relacion con la satisfaccion de
los usuarios externos de los hospitales, pues se comprobd que existe una alta
correlacion entre ambas variables; esto se baso en la dimension fiabilidad del
servicio, la cual fue la mas relevante del estudio, y eso incrementaba la satisfaccion
notablemente; lo que hizo que se compruebe la hipétesis del autor. Por ultimo,
como recomendacion se indica que las autoridades correspondientes, realicen
mediciones de calidad, visitas sorpresas, y dar supervision a los centros médicos

continuamente.

De acuerdo con (Tejada, 2020) en su tesis titulada Calidad de Servicio y
Satisfaccién en Usuarios de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos
(SUNARP) en la Oficina de Tarapoto en el afio 2019, se tiene como objetivos,
establecer la relaciéon entre la calidad de servicios y satisfaccion del usuario,
identificar y analizar indicadores de la calidad del nivel de servicios; y también

analizar el nivel y los indicadores de satisfaccion.

En esta perspectiva, la hipétesis indica que existe relacion significativa entre la
calidad de servicios y la satisfaccion del usuario; en donde precisan que el nivel de
calidad y los indicadores son buenos, calificando también el nivel de satisfaccion y
el nivel de los indicadores por dimensiones de satisfaccion como bueno; se utilizé
la metodologia no experimental y correlacional; aplicAndose como instrumento el

cuestionario a una muestra de 346 personas.
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En concordancia con los resultados, la prueba de Kolmogorov-Smirnov muestra
gue los datos no tienen normalidad, con un nivel de significancia menor al 0.05
(0,000); por lo tanto, se empled la correlacion Spearman para la relacién entre las
variables. Asi mismo, el coeficiente del Rho Spearman, indica relacién positiva
media de 0, 535 entre las variables entre las variables estudiadas en la SUNARP
oficina Tarapoto, 2019 y un p valor de 0,000 (p> 0,005) lo que acepta la hipétesis
de la investigacion indicando que existe relacion significativa entre la calidad de

servicios y la satisfaccion del usuario.

Por dltimo, se recomienda evaluar constantemente a los trabajadores de los
servicios y atencién al usuario respecto a la informacion que brindan, el tiempo de

espera, trato profesional y resolucién de dudas o problemas.

Con base en (Montoya, Quezada, & Tello, 2017) en su tesis denominada Calidad
en el Servicio en el Sector Transporte Terrestre Interprovincial en el Peru; estudio
realizado en Graduate Business School de la Universidad Pontifica Catdlica del
Perl y publicada en el afio 2017; plantea como objetivos validar que las cinco
dimensiones de la escala SERVQUAL impactan a la calidad en el sector transporte
terrestre interprovincial; identificando la relacién que existe entre la seguridad, la
fiabilidad , los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la empatia de los
trabajadores con la calidad en servicio; y describir la situacion de la calidad en el

sector de transporte terrestre interprovincial en Peru.

Por esta razon, la hipétesis principal sefiala que todas las dimensiones de la escala

SERVQUAL impactan en la calidad en el servicio de transporte terrestre
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interprovincial; las dimensiones: seguridad, fiabilidad, elementos tangibles,
capacidad de respuesta y empatia influye de manera positiva en la calidad del
servicio. Esta investigacion es de método cuantitativo de corte transversal, con
alcance descriptivo correlacional permitiendo conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, aplichAndose como instrumento

de investigacion 384 encuestas.

El Alfa de Cronbach dio como resultado un coeficiente de 0.756 para las
percepciones y 0.711 para las expectativas, resultados que demuestran que el
instrumento, en ambos casos, es valido al ser los coeficientes mayores a 0.7

Para concluir en términos generales, las expectativas del cliente no estan
satisfechas, lo que muestra defectos en la calidad del sector, indiscutiblemente los
usuarios esperan que las empresas se preocupen por cada uno de sus intereses.
Se recomendd a las empresas del sector transporte interprovincial continuar con la
mejora constante del servicio; para asi tener una mirada global y abordar
oportunidades de mejora; incentivar y capacitar a sus trabajadores para brindar un

mejor trato con el cliente acortando las brechas actuales.

Citando a (Gonzales & Huanca, 2020) en su tesis La calidad del servicio y la
satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano
Melgar, Arequipa 2018; para optar el titulo profesional en licenciado de
administracion y marketing, indica como objetivo principal determinar la relacion
gue existe entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario utilizando el modelo
SERVQUAL como instrumento de recopilacion de datos, el cual permite identificar

la satisfaccion del usuario con cada una de las siguientes dimensiones:
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confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad pero sobre todo

identifica las percepciones y expectativas de los encuestados.

Asimismo, dicha investigacion es de disefio cuantitativo no experimental y de corte
transversal; puesto que existe una relacion entre ambas variables; la poblacion
utilizada es infinita y su muestra es de 384 consumidores. La técnica utilizada para
la recopilacién de los datos es la encuesta y se utiliza como instrumento el
cuestionario que esta disefiado con respuestas de escala de Likert para indagar las
cuestiones de las personas. Esta investigacion tiene una validez arrojada por el Alfa
de Cronbach y una confiabilidad de 0.96 considerandolo en grado excelente para

la aplicacion.

Segun los encuestados las variables tienen una relacién positiva moderada
teniendo un Rho de Spearman de 0.504 con una significancia de 0.000
evidenciando que existe estadistica para aceptar la relacion; sin embargo, esto no
significa que el resultado no esta en un promedio alto considerando que los
encuestados evidenciaron que el servicio ofrecido en las pollerias de Mariano
Melgar no es tan bueno; ya que, los meseros en algunas oportunidades no tenian
un buen trato de atencién y el local no tenia la limpieza suficiente para poder

alcanzar la satisfacciéon de los consumidores.

Es importante mencionar que los resultados obtuvieron una relacion positiva

moderada entre las dimensiones de la variable independiente con la variable

dependiente; por ende, esto comprueba la hipotesis general determinandose que
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mientras mas satisfechos estén los consumidores la rentabilidad de los

restaurantes de pollo a la brasa obtendrdn mayor ganancia.

Finalmente, se recomienda que los restaurantes de pollos a la brasa en la ciudad
de Melgar en Arequipa tengan presente el vinculo que tienen la calidad del servicio
y la satisfaccion el usuario; ya que, cuando existe una oOptima relacion con los
consumidores son los mismo restaurantes que se benefician; pues, deben brindar,
seguridad, confianza, instalaciones comodas, capacidad de respuesta rapida,
amabilidad y sobre todo comunicacion efectiva para poder cubrir cada una de las

expectativas del consumidor y con ello la mejora del negocio.

Teniendo en cuenta a (Mufico & Laurente , 2018) en su tesis denominada Calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Empresa de Transporte Turistico
Olano S.A. sucursal Huancayo, estudio realizado en la Universidad Nacional del
Centro del Pera publicada en el afio 2018, cuyo objetivo principal es determinar la
relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios; dicha
investigacion es de suma importancia; ya que, pretende lograr identificar fortalezas
y debilidades del servicio de transporte prestado basado en las 5 dimensiones de
la calidad utilizando el modelo SERVQUAL como instrumento de recopilacion de

datos.

El instrumento de medicion obtuvo una confiabilidad del Alfa de Cronbach de 0.923
para calidad de servicio y 0.916 para satisfaccion del usuario; aplicandose asi a
378 usuarios. En base a los resultados de la investigacion, se analizé las

dimensiones de la variable calidad de servicio donde la dimensidn elementos
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tangibles obtuvo un resultado de 59.8% lo que se considera en una percepcion alta
para los usuarios; ya que, los vehiculos que tienen la empresa son modernos y
cuentan con los equipos tecnoldgicos adecuados para ofrecer mayor comodidad;

asi como también las oficinas y las zonas de embarque son visualmente atractivas.

La dimension fiabilidad indica un resultado de 43.39% de usuarios en una
percepcion alta teniendo en cuenta que la empresa se enfoca en la puntualidad de
salidas de buses y en la atencion de un servicio eficiente, asi como también un
19.6% indica una percepcion baja; ya que, los reclamos no son atendidos
oportunamente y la reprogramacion de viajes no se informa de manera adecuada.
Para la dimension sensibilidad se encontré que un 41% de los usuarios califica
como media la calidad en base a la capacidad de respuesta, puesto que el personal
gue se encuentra dentro de los buses no atiende apropiadamente las necesidades
de los usuarios. En la dimension seguridad el resultado de la percepcion obtenida
fue de 43.39% en calidad media y 46.83% en calidad alta debido a que el
comportamiento del personal es correcto al momento de atender a los usuarios y la
seguridad de viaje en cuanto a los pilotos de los buses y con los equipajes y
pertenencias. Para la dimension empatia se evidencié que la calificacion media en
un 41.0% vy la calificacion baja en un 26.84% considerandose las mas
representativas dado que la atencién ofrecida no es personalizada y muy pocas

veces el personal comprende las necesidades de los usuarios.

En cuanto a las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario los resultados
respecto a la dimension valor percibido fue de 41.80% en calidad alta; ya que, los

servicios y las tarifas ofrecidas son atractivas para los clientes; en la dimension
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confianza se obtuvo un resultado de 71.16% en un nivel medio respecto al servicio
ofrecido, la dimensién expectativa se encuentra en una calidad media en un 65.61%
puesto que los clientes no ven superas sus expectativas respecto al servicio

prestado.

Se puede concluir que los resultados de la investigacion aportan cientificamente;
ya gue, existe una gran asociacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente considerando asi que este sustento sirva como antecedente basico para
futuras investigaciones, también tiene aporte social porque la evidencia encontrada
permitira a las empresas del mismo rubro enfocarse en garantizar un servicio de
calidad y a partir de lo planteado se podra implementar estrategias de mejora en
cada una de las dimensiones para la calidad del servicio ofrecido y sobre todo se

incremente la satisfaccion de cada uno de los clientes.

Citando a (Cabrera & Inga, 2022) en su tesis denominada Influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los clientes en servicios de transporte Invil en el
distrito de San Juan de Lurigancho, estudio realizado en el afio 2020 y publicado
en el afio 2022 para optar por el titulo profesional en licenciada en administracion,
cuyo objetivo principal es determinar si la calidad de servicio influye en la

satisfaccion de los clientes en servicios de transporte Invil.

Dicha investigacion es de enfoque cuantitativo, tipo aplicada y alcance explicativo

con una muestra de 2020 clientes y el resultado de la aplicacion del Alfa de

Cronbach fue de 0.898 para la variable calidad de servicio y de 0.931 para
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satisfaccion del usuario indicando de esta manera que se encuentra en un rango

altamente confiable para ser utilizado.

Luego de analizar los resultados del estudio, se demuestra que la prueba de
Correlacion de Spearman a un nivel de significancia del 5%, existe suficiente
evidencia estadistica para afirmar que la calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los clientes en servicios de transportes Invil en el distrito de San

Juan de Lurigancho, afio 2020.

Se puede concluir de dicha investigacion que la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes; ya que, deben brindar un valor
agregado y lograr asi cumplir con las expectativas de los mismos y generar mayor
ganancia en la empresa. Asi también, la fiabilidad influye significativamente dado
gue los clientes esperan que el servicio sea brindado de la forma en que se indica
por primera vez sin cometer errores y sobre todo para que no se genere mala
imagen de la empresa manteniendo la fidelizacion y satisfaccion. La comunicacion
conlleva a que se brinde una capacidad de respuesta mas efectiva ya sea
telefonicamente o por redes sociales y sobre todo que ayude a mejorar el
profesionalismo de los conductores y la atencién brindada lo que resulta que influya
significativamente en la satisfaccion. Y, por ultimo, la empatia de los conductores
debe brindar credibilidad, amabilidad y sobre todo demuestren experiencia
comprendiendo al cliente en cualquier situacién que estén atravesando; esto lleva
a concluir que dicha dimension influye de manera significativa con la satisfacciéon

del cliente.
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Como plantea (Arrestegui, 2020) en su tesis denominada Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de
pasajeros del distrito de la Victoria, 2020, un estudio realizado en la Universidad de
San Martin de Porres en el afio 2020, tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa de

transporte terrestre interprovincial de pasajeros del distrito de La Victoria.

En esta perspectiva, la hipotesis indica que existe una relacidon positiva entre la
calidad de servicio y la satisfacciéon del cliente en una empresa de transporte
terrestre; para definir el disefio metodoldgico el autor utilizé un enfoque cuantitativo,
de tipo aplicada, con un alcance descriptivo — correlacional y un disefio no
experimental de corte transversal; aplicandose como instrumento el cuestionario
SERVQUAL para medir la variable calidad de servicio y un cuestionario
estructurado por el autor para la variable satisfaccién del cliente a un total de 67

pasajeros.

El Alfa de Cronbach dio como resultado un coeficiente de 0.951 para la variable
calidad de servicio y un 0.865 para la variable satisfaccién del cliente, resultados
gue demuestran que el instrumento en ambos casos es valido al ser los coeficientes
mayores a 0.7. Para concluir en términos generales, las expectativas de los clientes
no fueron satisfechas, pues si bien existe un nivel de satisfaccion moderado para
las dimensiones fiabilidad y seguridad, para las dimensiones elementos tangibles,
capacidad de respuesta y empatia los niveles de satisfaccion fueron bajos;
demostrandose asi que habia aspectos por mejorar para lograr la satisfaccion de

los pasajeros.
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El autor recomendd hacer mejoras en cada dimension de la calidad, como por
ejemplo mejorar la infraestructura donde se brinda el servicio, incentivar a sus
trabajadores a tener una mejor apariencia fisica, capacitar al personal, optimizar
procesos, mejora continua, concientizar a los trabajadores con respecto a la
atencion al cliente, con el fin de llegar a cumplir las expectativas de los clientes para

asi lograr la satisfaccion de los mismos.

Citando a (Delgado, 2020) en su tesis denominada Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de la empresa de Transportes y Turismo Cajamarca S.A
de la ciudad de Tarapoto, esta investigacion fue realizada en la Universidad
Nacional de San Martin en el afio 2018, indica como objetivo principal determinar
la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa

de Transportes y Turismo Cajamarca S.A.

En este contexto la hipétesis general planteada fue que existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de
transportes y turismo Cajamarca S.A., para definir el disefio metodolégico el autor
realizo una investigacién de tipo aplicada, con un disefio no experimental y la
muestra fue de 383 clientes de la empresa, se utilizé la encuesta como instrumento

para evaluar las dos variables.

Se pudo concluir con los resultados estadisticos que si existe relacion significativa

entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de

transportes y turismo Cajamarca S.A, como también con respecto a la variable
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calidad del servicio un 46% de los clientes considera que la calidad es mala y solo

un 35% se siente regularmente satisfecho.

El autor recomendo profundizar el estudio en la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente con el fin de mejorar los resultados y generar mayores ingresos a la
empresa, cabe recalcar que la satisfaccion del cliente es importante para muchas

empresas, ya que su éxito depende de ello.

1.2 Bases Teodricas
Resulta claro que las bases tedricas son conceptos y proposiciones que permiten

tener un punto de vista o enfoque hacia un tema determinado.

Por esta razén (Hernandéz, Fernandéz, & Baptista, 2014) acota que desarrollar
bases tedricas “implica detectar, consultar y obtener la bibliografia (referencias) y
otros materiales que sean Utiles para los propésitos del estudio, de donde se tiene
gue extraer y recopilar la informacién relevante y necesaria para enmarcar nuestro

problema de investigacion” (p.61).

1.2.1. Calidad de Servicio

Marco Conceptual de Calidad

La calidad es un concepto subjetivo que puede variar de acuerdo con las
percepciones que tenga cada persona; es hacer las cosas de manera correcta.
Segun (Alcalde, 2019) la calidad se centra desde inicios de la humanidad con el

fin de generar capacidad en el ser humano para hacer bien las cosas; es decir, es
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lo adecuado en un producto o servicio para que el cliente obtenga lo que se
necesita. (p.9)Es decir, la calidad requiere que se brinde valor al cliente para cumplir
y superar sus expectativas; para con ello, hacer lo correcto, de la forma correcta y

en el momento correcto.

En palabras de (Cuatrecasas & Gonzales Babon, 2017) ha surgido una evolucion
importante del concepto de calidad a lo largo del tiempo; ya que, anteriormente solo
se centraba en la simple idea de realizar la verificacion de calidad; pues hoy en dia
se trata de generar calidad desde los origenes. Es asi, que se busca en cada
proceso de produccion asegurar la calidad con el fin de evitar que los resultados

generen productos defectuosos. (p. 18)

La calidad es uno de los pilares importantes de una empresa; por ende,
proporcionar productos o servicios de manera eficiente brindan un mejor valor a la
satisfaccion de cada cliente; para con ello medir continuamente los procesos y

realizar la mejora continua.

Edward Deming, es considerado el padre de la calidad; por lo tanto, consider6 la
calidad como una serie de cuestionamientos para la mejora continua y sobre todo
ajustar el concepto a la necesidad del mercado; por esta razén, la calidad

representa un proceso de mejora continua constante pues:

“La mejora continua se aplica de manera gradual y ordenada a traves

de eventos o procesos de mejora, de modo que se involucre a todas
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las personas en la empresa y se busquen soluciones 6ptimas a

aquellos procesos que no funcionan.” (Tolosa, 2017, pag. 9)

Las empresas deben brindar un nivel de confianza y satisfaccion a cada uno de los
clientes con el cumplimiento correcto del producto o servicio; dado que, son ellos el
eje principal de su crecimiento a fin de cumplir con la calidad ofrecida y también con

los objetivos y metas propuestas.

Teniendo en cuenta a (Soret Los Santos & De Obesso Arias, 2020) el concepto de
calidad total no es hacer bien las cosas sino es hacer las cosas y mejorarlas de
manera constante; es decir, es la actitud permanente orientada a la mejora continua

lo que considera un cambio en todas las areas y departamentos de una empresa.

(p. 14)

Para concluir, cada autor tiene una definicién similar en los conceptos de calidad,
donde lo primordial es cumplir con la satisfaccién y las expectativas de cada uno
de sus clientes a fin de obtener la ventaja competitiva en el mercado contando con

la fidelidad de los mismos.

Calidad de Servicio
La calidad de servicio es un concepto que tiene como base a la calidad; es decir,
tiene relacion en la satisfaccion de expectativas y necesidades de los clientes; como

también, representa un papel fundamental para las empresas.
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“‘Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar
el servicio al cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la
marca. La clave para ese soporte esta en la construccion de buenas
relaciones y un ambiente positivo, servicial y amigable, que garantice

a los clientes salir con una buena impresion.” (Cardozo, 2021)

Sin duda, la calidad del servicio se ha desarrollado a la par con el crecimiento y
desarrollo de las empresas; con ello, la preocupacion de brindar un servicio de
calidad a cada uno de los clientes muy aparte de generar buenas ventas en la

empresa permite obtener un buen posicionamiento en el mercado.

La calidad en los servicios se considera uno de los temas importantes en el mundo
de los negocios en la actualidad; ya que, consiste en cumplir las expectativas y
satisfacer las necesidades; pues la mejor estrategia para contar con la fidelidad de

un cliente, es lograr el grado de satisfaccion.

Segun Zeithaml, inclusive lo que hoy se puede considerar como servicio de calidad
mafiana puede ser diferente, o las cosas que satisfacen hoy al cliente mafiana no
es lo mismo. Ademas, hay que tomar en cuenta que la calidad y la satisfaccién al
cliente se basan en las percepciones de los clientes sobre el servicio y no de

criterios. (como se cit6 en (Patricio, 2018, pag. 7)

La calidad de servicio esta en constantes cambios; puesto que las necesidades del
cliente no siempre son las mismas; esto quiere decir que el cliente debe ser

prioridad sobre cualquier otra consideracion.
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En dltimas, calidad de servicio es todo aquello que satisface o sobrepasa las
necesidades o expectativas; pues un cliente satisfecho resulta de productos o

servicios idoneos y de empleados y organizaciones orgullosas.

Importancia de la Calidad

Se sabe que la calidad es buscar satisfacer necesidades y expectativas en mundo
como el actual; pues una condicidn que debe tener un proceso para conseguir una
capacidad de respuesta alta, es la calidad. Evidentemente, para lograrla se debe
cumplir con reglas y normas que aseguren los niveles de satisfaccion de los dos

pilares en la calidad.

Citando a (Alcalde, 2019)
El objetivo prioritario de la calidad en la empresa es alcanzar,
mantener y mejorar la organizacion de esta con el objeto de
desarrollar productos y servicios que sean percibidos por los
potenciales clientes como de gran calidad. De esta forma se logra
crear una buena imagen de la empresa que perdurard en el tiempo si
se consigue aplicar mejorar continuas de la calidad que satisfagan e

incluso superen las necesidades cambiantes de los clientes. (p.20)

La buena calidad es la cualidad principal que debe tener cualquier producto o
servicio para ingresar al mercado; en este sentido, este requisito es un factor
imprescindible para obtener un mayor rendimiento en durabilidad y funcionamiento.

Asi mismo, es el compromiso con el cliente para satisfacerlo.
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La importancia de la calidad se centra en base a productos y servicios mejorados;
para disminuir costos y ayudar en la rentabilidad de la empresa, significa un factor
de motivacion e integracion de los trabajadores y contribuye en el mejoramiento de
productos o servicios aumentando la fiabilidad y confianza de cada uno de los
clientes; por ultimo, es conveniente acotar que la calidad es fundamental para

mejorar el rendimiento y asegurar la competitividad de la empresa.

Gestion de Calidad
La gestion de la calidad son procesos sistematicos que permiten aplicar las
actividades del proceso administrativo de forma secuencial expuestos por Taylor:
planear, organizar; dirigir y controlar. Para asi, garantizar la estabilidad en la
empresa.
Cabe sefialar que la gestion de calidad varia segun cada sector del negocio y debe
entenderse que:
“Gestion de calidad es el conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad; incorporandolo al proceso de gestidn, que es
como traducirnos el término inglés <<management>> que alude a
direccién, gobierno y coordinacién de actividades.” (Udaondo, 1991,
pag. 5)
La gestidon de calidad tiene como principal participante a la gerencia; puesto que se
define, analiza y garantiza los productos o servicios ofrecidos a los clientes y
realizar la mejora constante mediante un proceso dinamico, de acuerdo con las
exigencias del mercado.
En conclusidn, la gestion de la calidad es el conjunto de acciones que se deben

tomar para evitar posibles desviaciones y errores que comprometan a la empresa
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frente al cliente; de modo que, se garantice la calidad, se realice la mejora continua
de acuerdo con las normas y estandares que deben cumplirse.

La gestion de la calidad esté4 ligada a ciertos principios: enfoque al cliente, liderazgo,
participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema,
mejora continua y enfoque basado en hechos; por lo que, al tener en cuenta estos

principios se asegura la calidad y control de procesos para hacerla mas consistente.

Teorias de la Calidad
La calidad es un concepto fundamental para conseguir la satisfaccion del usuario
de un servicio; por esta razén, a partir del siglo XX distintos autores reflejaron su
punto de vista promoviendo sus teorias.
Para (Chacon & Rugel, 2018) :
Los Padres de la Calidad, promovieron sus teorias de renacimiento
productivo y aplicacion de la calidad con enfoque a sistematizacion y
estandarizacion de procesos productivos e industriales totales, para
obtener mejores productos y servicios. Engloban: el control de la
calidad, aseguramiento de la calidad y calidad total. (p.1)
Fueron llamados los padres de la calidad: Edwards Deming, Joseph Juran, Kaoru
Ishikawa y Philip Crosby; pues buscan implementar una metodologia; para
contribuir a que un producto o servicio logre contar con las expectativas esperadas
por el cliente; a fin de obtener la satisfaccion englobando todo lo que significa
calidad.

Las teorias desarrolladas fueron:
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Tabla 1.

Teorias de la Calidad

Autor

Filosofia o Teoria aplicada

Conceptos Principales

Edwards Deming
(1900-1993)
Estadistico

estadounidense

Joseph M. Juran
(1954)

Ingeniero,
abogado y asesor

rumano.

Control Estadistico de la
Calidad
Calidad Total

Ciclo PHVA (planificar, hacer,

verificar y actuar) o PDCA.

Trilogia de Juran

Planificar de la Calidad
Control de la Calidad

Mejorar de la Calidad

Control estadistico de procesos.

Filosofia de Administracién para
la Calidad.

Ciclo PDCA (planificar-

desarrollar-controlar-actuar)

Mejorar para ser competitivos.

Definir mercado y su necesidad.

Definir caracteristicas del

producto y servicio a lograr.

Desarrollo de procesos
productivos.
Cumplir expectativas/

conformidad.

Actuar sobre las diferencias.

Establecer metas para la mejora

continua.

Realizar proyectos para

solucionar problemas.
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Kaoru Ishikawa
(1915-1989)
Ingeniero,
catedratico,
consultor japonés.
Presidente
Japonés ante 1ISO
Premio Deming de
Normalizacion
Insdustrial Medalla
Sehwhart

Planificar el alcance de las metas.

Registrar 'y comunicar los

resultados.
Normalizacién industrial para e Primero la calidad, luego la
fortalecer la productividad. utilidad.
Siete herramientas técnicas e ElI cliente es lo mas
(estadistica de andlisis de importante.

problemas):
e Prevenir, no corregir
e Cuadro de Pareto
e Diagrama Causa- e Trabajo en equipo.
Efecto (Diagrama
Ishikawa) e Compromiso de la alta
e Estratificacion direccion.

e Hoja de verificaciéon

e Histogramas e Resultados a largo plazo.
e Diagramas de (No hay caminos cortos
dispersion para alcanzar la calidad)

e Gréficas y cuadros de
control e Medir resultados.

e Dar reconocimientos.

e Proceso de mejora

continua.

Cero Defectos
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Philip B. Crosby.

(1980's)

TOM -
Quality
Management
(1960°s)

Total

Hacerlo Bien la Primera Vez

Proceso de Mejoramiento de

la Calidad en 14 pasos.
Cultura Preventiva

Indica que los errores se
producen por falta de
conocimiento, de atencién o
ambos. Sugiere un cambio de
mentalidad para lograr el

estandar cero defectos.

Teoria de la Calidad Total
No se considera una
herramienta de medicién
estadistica, ni un proceso de
control de calidad, sino una
cultura de calidad y cambio
organizacional, como lo citd

Sashkin en el afio 1992.

Cuatro principios de la Calidad,

segun Crosby.

Calidad se define como
cumplir con los requisitos.
El sistema de calidad es la
prevencion.

El estandar de la
realizacion es Cero
Defectos.

La medida de la calidad es

el precio del cumplimiento.

Se centra en:

Mejoramiento continuo
Medicion de la calidad
Cambio de cultura
organizacional

Liderazgo

En la década de los 90,

unido con CQI (Continuo

Quality Improvement)
promovié el programa
TQM/CQI, con profundo

impacto en el sistema de
saludad canadiense.

(Price, 1994)
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Kaizen. Ventaja Teoria de la Calidad Total de

Competitiva los japoneses.

japonesa (1960°s)
Kaizen sugiere que la
variacion de la calidad tiene
impacto directo en los costos
y en la gente, como lo citd
Baird en el afio 2015.

Indica que la cultura de la calidad
se centra en la calidad de las

personas, luego de los productos.

Implica el ciclo E, H, R, A
(estandarizar, hacer, revisar y

actuar)

Su enfoque es transversal, y es

una adaptacion del ciclo Deming.

Nota: La Tabla presenta las teorias desarrolladas por diversos autores sobre la

Calidad

Fuente: Elaboracion Propia.

Cabe detallar que, todas estas teorias mencionadas reflejan la importancia que

tiene la calidad durante la prestacion de los servicios; de manera que, estos se

relacionen con la expectativa y necesidad del usuario; para asi, lograr la

satisfaccion.

A partir de lo detallado previamente, la teoria que mas se relaciona con la

satisfaccion del usuario a través de un servicio es la Trilogia de Juran; por lo

tanto, se desarrollara a continuacion:

Teoria de la Trilogia de Juran

Esta trilogia, pretende en tres procesos poder conseguir la mayor calidad posible

de los servicios; ya que, para lograr el aseguramiento de la calidad es necesario
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realizar actividades planificadas y sistematicas proporcionando asi la confianza en

lo que se brinda al usuario.

Planificacion de la Calidad

En este proceso se desarrollan productos y actividades requeridas para lograr
satisfacer las necesidades de los usuarios; con el fin de fijar los objetivos de la
calidad, identificacion de clientes, necesidades de clientes; para con ello,
desarrollar productos que tengan las mismas caracteristicas; donde los procesos
sean capaces de producirlos. (Juran, 1990, pag. 16)

Este primer proceso se basa en desarrollar lo que el cliente precisa para poder

ofrecer el servicio y asi cumplir con su satisfaccion.

Control de la Calidad

El proceso consta de evaluar el comportamiento de la calidad real; seleccionando
objetivos de control y unidades de medicion que permitan establecer los estandares
de desempefio para poder medirlos en forma real; de modo que se realiza la
interpretacion de las diferencias y corregirlas. (Suarez, 2007, pag. 65)

El segundo proceso plantea medir el rendimiento de la calidad referente a las
expectativas de los usuarios; lo que incide en identificar los errores o brechas para

corregir la desviacion generada.

Mejora de la Calidad
Este proceso se identifica por elevar el comportamiento de la calidad; a fin de llegar
a unos niveles sin precedentes, para establecer la infraestructura necesaria para el

aseguramiento anual de la calidad, identificando necesidades especificas, crear
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para cada proyecto un equipo que tenga la responsabilidad de dirigirlo hacia el fin
satisfactorio y proporcionar recursos, motivacion y formacion de los equipos de

trabajo. (Juran, 1990, pag. 20)

Dicho proceso, nace de la deteccion de errores; asi pues, se identifica cada uno de
ellos, se conoce el origen y permite encontrar una nueva oportunidad para
mejorarlos.

De lo anterior resulta que una correcta planificacion de la calidad se lograra con
una profunda concientizacion de cada una de las personas involucradas en todos
los procesos; para con ello, conseguir mediante asistencia permanente las mejoras
constantes; de modo que, las recompensas deberan estar vinculadas a los

resultados logrados.

Percepcion de la calidad
La calidad es un factor fundamental al momento de brindar un producto o servicio,
mejorar el valor de los mismos es parte fundamental para lograr la satisfaccion del
publico objetivo.
La calidad en los servicios es una realidad subjetiva y solo depende de la
percepcion que tienen los clientes teniendo en cuenta 3 factores fundamentales:

e Las necesidades personales, con el fin de satisfacerlas.

e Expectativas, en base a los conocimientos previos del servicio a contratar.

e Experiencias, resultado final de lo percibido por el servicio.
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Dentro de este contexto existe un indicador que permite evaluar la calidad en un
servicio en base a las expectativas y percepciones de los clientes; este es, el

modelo SERVQUAL.

Indicador SERVQUAL

(Lépez, 2020) profundizé en este indicador como el que:
Es un modelo de cuestionario propuesto por Parasuraman, Zeithami
y Berry en el afio 1988, para medir la satisfaccion del cliente con
respecto a los servicios. Por ello el modelo propuesto mide cinco
aspectos de la calidad, tales como la empatia, la seguridad, la
fiabilidad, los elementos fisicos disponibles y la capacidad de
respuesta del servicio.

Dicho de otra manera, este indicador nos permitirh medir lo que el cliente espera

de la empresa que brinda el servicio o producto basado en los cinco aspectos

citados en el parrafo anterior, logrando de esta manera contrastar la medicién con

la estimacién de lo que los clientes perciben.

Se puede concluir, que estos indicadores buscan medir de forma eficaz la
satisfaccion del cliente a través de las experiencias obtenidas en cuanto al producto
0 servicio contratado; estos indicadores ayudan a mejorar la rentabilidad de la
empresa y sobre todo buscar fidelizacion en los clientes.

En base al analisis realizado, se procede a elegir como instrumento de investigacion
para medir la satisfaccién del cliente, con respecto a la calidad de servicio, el

Indicador SERVQUAL, el cual se desarrollara a continuacién a mayor detalle:
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Si hablamos de medir de manera cuantitativa la calidad del servicio, el modelo que
mas se aplica es el modelo SERVQUAL.

(Chen, Spohrer, & Lelescu, 2008) citado por (Bustamante, Zerda, Obando , & Tello,
2019) “Este Modelo, es un procedimiento de evaluacion que se realiza mediante la
aplicacién del método de encuesta y sobre la base de un cuestionario que busca
medir un sistema de dimensiones y de items que representan los componentes de
la calidad de servicio” (p. 9)

El modelo de cuestionario propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio
1988, se divide en cinco dimensiones ya mencionadas en parrafos anteriores, las

cuales se subdividen en 22 atributos detalladas en la siguiente imagen.

Variable Dimensiones (5) Atributos (22)

-Cumple lo prometido

-Sincero interés pot resolver problemas
Fiabilidad - -Realizan bien el servicio la primera vez

-Concluyen el servicio en el tiempo prometido

-No comenten errores

-Comportamiento confiable de los empleados
-Clientes se sienten seguros

Segundad " -Los empleados son amables
-Los empleados tienen conocimiento suficiente
. -Equipo de apariencia moderna
Calid a_~d_ de Elementos -Instalaciones visualmente atractivas
Servicio Tangibles -Empleados con apariencia pulcra
B --Elementos materialesatractivos
-Comunican cuando concluiran al servicio
Capacidad -Los empleados ofrecen un servicio rapido

--Los empleados estan dispuesto a ayudar
-Los empleados nunca estan demasiado

aofieadasatencion.individualizada

-Horarios de trabajo convenientes para los
clientes

Empatl'a -+ -Tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada

-Se preocupan por los clientes
-Comprenden las necesidades de los clientes

de respuesta

Figura 1. Modelo SERVQUALI

Nota: La Figura representa el Modelo Servqual de (Parasuraman, Zeithaml Y
Berry) (1985-1988)
Fuente: Elaboracién Propia.
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Este cuestionario tiene como fin recoger las expectativas y percepciones de los
usuarios con respecto al servicio, determina la desviacion que existe entre estos
agregados a partir de los registros en escala Likert con respecto a un servicio o
producto. Esta herramienta multidimensional por su validez y confidencialidad es la
mas aceptada y utilizada para medir la calidad de atencion en empresas de

Servicios.

Ventajas del Modelo Servqual

Como argumenta (Bustamante, Zerda, Obando , & Tello, 2019) :

Este método permite realizar una comparacion de las expectativas de
los clientes y las percepciones de los clientes de cualquier
organizacién en un tiempo determinado y con ello lograr establecer
similitudes y diferencias y asi poder realizar diagnoésticos de la calidad
de servicio. También se pueden efectuar comparaciones entre
diferentes organizaciones que presten el mismo servicio en otras
localidades. Es un método facil de adaptar, el cual se puede modificar
de acuerdo a las caracteristicas de la organizacién que se desea
evaluar. Por udltimo, permite examinar la diversidad de opiniones de
los clientes, percepciones y expectativas relacionadas con la calidad

de servicio. (p.11)

En esta perspectiva se puede deducir que una de las ventajas principales de este
modelo es que se puede adaptar facilmente a las caracteristicas de la organizacion

gue se desee evaluar, permitiendo conocer las brechas entre las expectativas y
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percepciones de los usuarios, para con ello identificar los aspectos que debe

mejorar como empresa para lograr la satisfaccion de estos.

Desventajas del Modelo Servqual

Como sefala (Bustamante, Zerda, Obando , & Tello, 2019):

Este método se realiza a través de cuestionarios por lo tanto la
informacion puede estar sesgada, debido a que las personas pueden
no entender la dinamica del cuestionario, y por ello no saber con
certeza si el significado de las preguntas es totalmente claro. Ademas,
este cuestionario cuenta con 5 dimensiones y 22 atributos en total, lo
que, al evaluar las percepciones y las expectativas, puede ser tedioso

al usuario de responder la totalidad de 44 preguntas. (p.11)

De lo anterior resulta que definitivamente un cuestionario de 44 preguntas puede
llegar a aburrir a los usuarios, lo que puede ocasionar molestias y que no llenen de

manera adecuado las preguntas, pudiendo alterar los resultados del estudio.

En conclusién, el modelo SERVQUAL, es la herramienta mas adecuada de utilizar
para medir la satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio debido a
su confiabilidad y validez, por otro lado, se debe adaptar el cuestionario referente
al servicio de la Linea 1 del Metro de Lima, para que pueda ser utilizada y
posteriormente analizada para con ello obtener resultados que ayuden a la

investigacion.
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Dimensiones de la calidad

Las dimensiones son completamente Utiles para definir la calidad del producto a fin
de crear una ventaja competitiva; estas dimensiones, son los elementos que el
cliente percibe y que le permite juzgar dicho servicio.

Se pueden identificar ocho dimensiones que son:

o Rendimiento: implica las principales caracteristicas operativas de un

producto o servicio.

o Caracteristica: son la parte esencial que complementan el

funcionamiento basico de lo ofrecido.

o Fiabilidad: es la probabilidad en un determinado periodo de tiempo del

funcionamiento sin fallas o danos.

o Conformidad: las caracteristicas del producto o servicio responden a

las normas establecidas.

o Durabilidad: es decir, la vida atil de un producto.

o Facilidad de servicio: la disponibilidad que exista para reparar un
producto o servicio de manera rapida,

o Estética: es la preferencia personal del cliente por un determinado
producto o servicio.

o Calidad percibida: son los atributos que se ofrecen para la decision

del cliente al momento de contratar el servicio u obtener el producto.

Ahora, puede concluirse que estas dimensiones son Uutiles en la gestion de la
calidad de todo tipo de empresas; con el fin de comprender las expectativas de

cada uno de los usuarios y que el pilar importante sea explicitamente en
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compromiso con la satisfaccion del cliente y los esfuerzos honestos para lograr las

metas.

1.2.2. Satisfaccion del Usuario

Marco Conceptual de Satisfaccién
La satisfaccién del usuario, se trata de la conformidad del mismo con algun
producto o servicio brindado, es decir si cumpli6 o no con las expectativas
esperadas.
Desde el punto de vista de (Vavra, 2002):
La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su
evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia
previa/expectativas de nuestro producto y organizacién y el verdadero
rendimiento experimentado una vez establecido el contacto con
nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro producto. (p.
25)
Sin duda la satisfaccién del usuario, es cumplir con las expectativas, lo que lleva
a las empresas a querer ofrecer una mejor experiencia a la hora de brindar un

servicio o producto; para asi, lograr la satisfaccion y fidelidad de los mismos.

Como lo hace notar (Kotler, 2002):
La satisfaccion es funcion del desempefio percibido y de las
expectativas. Si el desempefio se queda corto antes las expectativas,
el cliente queda insatisfecho. Si el desempefio coincide con las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si el desempefio excede a

las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado. (p. 21)
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De lo anterior se puede concluir que siempre la satisfaccion del usuario va a
depender del desempefio de las personas que brindan el servicio o un producto en
si y las expectativas esperadas por los clientes.

Para finalizar, podemos ver que ambos autores tienen conceptos muy similares
sobre la satisfaccion del usuario, 1o que nos da a entender que se debe brindar un
buen servicio o producto para cumplir con las expectativas esperadas; y asi, lograr
la satisfaccion y por consiguiente la fidelidad de los mismos; lo que es un punto muy

fuerte en el éxito de cualquier organizacion hoy en dia.

Importancia de la Satisfaccion del Usuario
Actualmente, uno de los puntos clave del éxito de las organizaciones es cumplir
con la satisfaccidn de los usuarios; es por eso que, se enfocan en saber cuales son
esas expectativas que esperan sobre su producto o servicio para asi ofrecer una
buena calidad de servicio y retener a los usuarios y asegurar una venta fija en el
futuro.
Como afirma (Dutka, 1998):
Las primeras investigaciones acerca de la satisfaccion del cliente
sefialaron que tanto los clientes satisfechos como los que no lo estan
influyen de manera decisiva sobre el desempefio basico de las

empresas. (p.16)

De una manera mas general, la importancia de la satisfaccion radica en que al tener
un cliente satisfecho va a generar comentarios, recomendaciones, publicaciones,

etc. lo que provocara el interés de nuevos posibles clientes sobre el producto o

52



servicio, generando asi que los ingresos de la empresa vayan en aumento; como
también un cliente insatisfecho puede lograr que una compaifiia pierda clientes por
los mismos medios. Es por ello que las empresas actualmente estén muy

interesadas en cumplir con las expectativas esperadas por sus usuarios.

Indicadores de la Satisfaccion del cliente
Segun (L6pez, 2020) existen cuatro indicadores de medicion de la satisfaccion del
cliente, que se desarrollaran a continuacion, y serviran para optar por un

instrumento de medicién en el presente estudio:

Indicador Net Promoter Score (NPS)

Desde el punto de vista de (Villaseca, 2014):
El indicador Net Promoter Score (NPS) se construye restando el
porcentaje de clientes detractores respecto del porcentaje de los
clientes promotores. El autor demuestra empiricamente que habria
una correlacion positiva entre este indicador y el crecimiento de la
empresa, razén por la que mejorar el indicador impactaria

positivamente en los resultados de la empresa.

El Indicador (NPS) permite distribuir a nuestros clientes en tres grupos, promotor,
pasivos y detractores, los cuales con respecto a su experiencia pueden recomendar
y querer compartir el servicio, asi como también pueden mostrar un alto grado de

insatisfaccion, logrando que se pierdan clientes.
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Indicador Customer Satisfaction Score (CSAT)

Segun (Alcaide & Diez , 2019) menciona que “un modelo sencillo se basa en la
pregunta ¢, Como calificarias tu experiencia en general? Se valora generalmente en
una escala entre 0 (Muy mala) y 10 (excepcional)”

Satisfaction Score (CSAT) es aquel indicador que permite considerar la puntuacion
de acuerdo a la satisfaccion del cliente, a través de preguntas que califican si las
personas reaccionaron satisfactoriamente en relacion a la experiencia de un

producto o servicio.

Indicador Customer Effort Score (CES)

Como menciona (Lopez, 2020):
Con el indicador CES (Dixon, Feeman y Toman, 2010) se preguntara
a los clientes la facilidad con la que fue resuelto su problema. Podra
indicarse en forma de pregunta: ¢ Su problema fue resuelto de manera
facil? O de forma afirmativa: Sefiale su grado de acuerdo o
desacuerdo con la siguiente afirmacion, mi problema fue resuelto de
manera facil. (p. 203)

Este indicador nos dara una métrica de satisfaccion que evalla el nivel de dificultad

gue tuvo el usuario al tener una interaccién con la empresa; por ello se le indicara

al cliente que califigue en una escala de cinco puntos, que va de Muy dificil a Muy

facil, cuanto esfuerzo debia hacer al utilizar algin producto o servicio. De esta

manera, las empresas podran evaluar la probabilidad de que los usuarios sigan

usando Sus servicios.
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Brechas del Modelo SERVQUAL
En este modelo se aprecian dos partes totalmente diferentes, cliente — empresa
pero que se relacionan entre si. En este modelo se aprecian 5 brechas las cuales

seran detalladas a continuacion.

Comunicacién Experiencias
boca a boca pasadas
> Servicio esperado <
GAP 5 4
CLIENTE Servicio percibido
EMPRESA Servicio esperado GAP4 - Comunicacion
CAP3 T externTa
GAP1 Especificaciones de calidad
GAP 2 4
Percepciones de la empresa
sobre las expectativas de
los clientes

Nota: La Figura muestra el modelo de las brechas sobre la calidad de servicio al
cliente (Zeithaml, V, Mary Jo Bitner, 2002).
Figura 2.

Brechas del Modelo SERVQUAL

Desde el punto de vista de (Bustamante, Zerda, Obando , & Tello, 2019) :
*Gap 1: indica la discrepancia entre las expectativas de los
clientes sobre un servicio concreto y las percepciones o
creencias que se forman los directivos sobre lo que espera el
consumidor de ese servicio. *Gap 2: mide la diferencia entre las

percepciones de los directivos y las especificaciones o normas
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de calidad. +*Gap 3: calcula la diferencia entre las
especificaciones o0 normas de calidad del servicio y la
prestacion del mismo. *Gap 4: mide la discrepancia entre la
prestacion del servicio y la comunicacion externa. *Gap 5: mide
la diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido,
determinando a través de dicha magnitud el nivel de calidad
alcanzado. La forma de reducir esta diferencia es controlando
y disminuyendo todas las deméas. GAP 5 = f(GAP 1, GAP 2,

GAP 3, GAP 4). (p. 10)

En resumidas cuentas, la brecha 5 que mide la diferencia entre el servicio esperado
y el servicio percibido, es la suma total de las cuatro brechas restantes, es decir
gue si se analiza las brechas restantes se podra saber el nivel de satisfaccion de
nuestros usuarios con respecto a la calidad y asi identificar qué aspectos se tienen

gue mejorar para que dicha satisfaccion siga en aumento.

La Teoria de los dos factores en la Satisfaccion del Cliente

“La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que unas
dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccion del
cliente, y otras muy diferentes estan relacionadas con la insatisfaccién del cliente.

“(Carmona & Leal, 1998, p. 3)

Como plantea (Set6, 2004):
La teoria dual de factores, es similar a la teoria de los dos factores de

Herzberg en el ambito de la satisfaccion en el trabajo. Si se traslada
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dicha teoria al ambito de la satisfaccion del cliente, podriamos
considerar, de forma similar, que la satisfaccion y la insatisfaccién son
variables diferentes que son causadas por diferentes facetas de
interaccion entre un producto/ servicio y un consumidor. Entonces si
asumimos que las dos variables no estan relacionadas, el nivel de

satisfaccion puede ser independiente del nivel de satisfaccion.

Dimensiones del servicio al cliente

(Carmona & Leal, 1998) proponen dimensiones, y para este estudio, se pueden

identificar como principales las siguientes:

Seguridad: Cuidado durante la prestacion del servicio.

Respuesta a errores en la prestacion del servicio: Reaccion del personal
ante el conocimiento de errores que se deban a acciones u omisiones.
Rapidez: Tiempo de espera para acceder al personal, tiempo empleado en
el servicio, tiempo de espera para su cobro, etc.

Nivel de precios: Medida en que el cliente considera el precio barato o caro.
Profesionalidad del personal: Opinién que el cliente tiene de la actuacion
del personal en algun aspecto no contenido en otras dimensiones.
Atractivo de la empresa como lugar: Condiciones ambientales,
decoracién, tamafio, elementos de comunicacion, organizacion, atractivo
fisico del personal, presencia o ausencia de elementos para hacer mas grata

la espera, etc.
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1.2.3 Informacién de la Linea 1 del Metro de Lima

Antecedentes Contextuales del Transporte Eléctrico

La creacion de La Linea 1 del Metro de Lima, fue una obra que se plante6 desde el
afio 1986, en el gobierno de Alan Garcia, fue en esa época donde se creo la
“Autoridad Auténoma del Proyecto Especial Sistema Eléctrico de Transporte
Masivo de Lima y Callao”, con el fin de convocar a un concurso publico para la
implementacion de este sistema, donde resultd ganador el Consorcio Tralima de
capitales italianos.

En un principio esta obra se empezo a construir el 18 de octubre del 1986, donde
se colocé la “primera piedra” en la que hoy es la Estacién Los Cabitos de la Linea
1, la construccion avanzo relativamente rapido, pero cuando llego al distrito de San
Juan de Miraflores, el pais se encontraba en una profunda crisis econémicay social,
lo cual hizo que se paralizaran las obras.

Tiempo después a mediados del afio 1993 se decide invertir 23 millones de ddlares
para terminar de construir la obra, posteriormente, en el afio 1995 el consorcio
italiano Tralima entrego el tramo Villa el Salvador — Atocongo de 9,2 km al Estado
peruano; entre el afio 1996 y 1999 se hicieron obras complementarias para terminar
con las estaciones; en varias ocasiones candidatos a la presidencia y a la alcaldia
utilizaron la promesa de concluir este proyecto, sin embargo, esto nunca ocurrio.
Posteriormente el 5 de agosto del afio 2001, la AATE paso a manos de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, por Decreto de Urgencia N. 058-2001 con el
fin de que el proyecta fuera relanzado, no obstante, esto no llego a concretarse.
En el afio 2009, el Gobierno Nacional dispuso que el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones tomara la administracion de la obra, encargando a una

dependencia del ministerio llamado Provias Nacional la organizacion de una
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licitacion publica internacional para seleccionar la empresa que llevaria a cabo la
obra.

El financiamiento de esta obra provino de un endeudamiento externo con la
Corporacién Andina de Fomento (CAF) por US$ 300 millones de dolares, que
fueron aprobados el 18 de agosto del afio 2009. Por otro lado, el Ministerio otorgo
la buena pro para la construccion al Consorcio Tren Eléctrico Lima, conformado por
la empresa brasilefia Odebrecht junto a Grafia y Montero de Peru.

Finalmente, el tramo 1 de la Linea 1 del Metro de Lima fue inaugurado el 11 de Julio
de afio 2011 por el presidente Alan Garcia Pérez, luego el 6 de enero del afio 2012
se iniciaron las pre — operaciones con acceso a 9 estaciones y por ultimo desde el
5 de abril del afio 2012 se iniciaron las operaciones comerciales en este medio de
transporte.

Tarifas del pasaje

Tarifas

Inicio / Tarifas

Pasaje Pasaje

Adulto Medio

<PARA QUIEN?

Pasajeros en general Escolares, universitarios y
alumnos de institutos
superiores

TARIFAS DE TARJETAS

TARIFAS DE PASAJES

Figura 3. Tarifas del pasaje Linea 1 del Metro de Lima

Nota: Esta figura muestra las tarifas de pasaje y compra de tarjetas para el uso de

este medio de transporte.
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Numero y clasificacion de estaciones
La Linea 1 del Metro de Lima, cuenta actualmente con 26 estaciones detalladas en
la siguiente imagen, donde las estaciones de color azul son en las que hay mayor

demanda del servicio.

Figura 4 Estaciones de la Linea 1 del Metro de Lima
Nota: Mapa de estaciones en la Linea 1 del Metro de Lima. extraido de la Linea 1

del Metro de Lima.

La Linea 1 del Metro de Lima, brinda un servicio integral de transporte para mejorar
la calidad de vida de cada uno de los usuarios; las estaciones son los paraderos

con los que cuenta este medio de transporte.
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Asi pues, la Linea 1 del Metro de Lima cuenta con 26 estaciones; que empiezan en
el distrito de Villa el Salvador y terminan en el distrito de San Juan de Lurigancho;
asi mismo, La Linea 1 diariamente utiliza 44 trenes, que recorren once distritos
desde las 6 a.m. hasta las 10 p.m. con el fin de transportar a mas de 550,000

pasajeros en el dia; de tal forma que el recorrido sea rapido y eficiente.

Infraestructura del tren eléctrico

VILLA
EL SALVADOR

PUMACAHUA /
v
SANJUAN |7
< PARQUE
Joree 117 INDUSTRIAL
VI VILLA
BAYOVAR s MARA
PIRAMIDE NICOLAS
DEL SOL MARIA
SAN MARTIN MIGUEL ARRIOLA log(/\rmos/,mycm:\uorm
GRAU SAN BORJA SUR 7
\Losvusres/ g s Zavoconco
\./ / MAESTRO f —
SANTA 71N A%
ROSA N - ANGAMOS
SANCARLOS Lo5 ~ CAJADE  ELANGEL TARRA {PraRuSHo
N YT
JARDINES A GAMARRA
N° de trenes en operacion b4
N° de viajes realizados 150,642
Km recorridos 4,987,463 km
N°de usuarios por dia ~ Mas de 550,000
V//////7, N° de usuarios anual 170 millones

Figura 4. Recorrido de la Linea 1 del Metro de Lima

Nota: Figura de viajes recorridos y numero de trenes al afio 2019 extraido de

Informe de sostenibilidad 2019.

Cabe resaltar que para el aifilo 2019, se contaba 44 trenes en operacion, que logro
trasladar a 170 millones de usuarios en este periodo y que realizo un total de
150,642 viajes al afo, siendo asi uno de los medios de transporte que traslada a
mayor cantidad de personas por tramo.
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Figura 5. Ingreso a los vagones del tren

Nota: Figura del ingreso de personas a la hora de abordar el tren; como se puede
apreciar no hay un orden a la hora de ingresar al tren, ocasionando asi

aglomeraciones y malos momentos.
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Figura 6. Colapso de los vagones

Nota: Figura de colapso de personas en el tren; se puede observar como la
demanda de los usuarios por este servicio y la falta de trenes para satisfacer dicha

necesidad ocasiona que los trenes estén colapsados.

Clasificacion de las rutas

La linea 1 es la Unica linea actualmente en operacion, fue planificada para enlazar
los distritos de Villa el Salvador, ubicado al sur de Lima, con el distrito de San Juan
de Lurigancho, en el noroeste de Lima; en el transcurso de su recorrido abarca
distritos como: San Juan de Miraflores, Surco, Surquillo, San Borja, San Luis, La
Victoria y el Cercado de Lima.

Este medio de transporte a lo largo de su construccion se ha divido en dos tramos:
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El primer tramo estd conformado entre los distritos de Villa el Salvador y
Cercado de Lima, contando con un recorrido de 22.1 km de longitud y con
16 estaciones.

El segundo tramo abarca los distritos de Cercado de Lima y San Juan de

Lurigancho; con una longitud aproximada de 11.9 km y con 10 estaciones.
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Figura 7. Tramos de la Linea 1 del Metro de Lima

Nota: Esta figura muestra los tramos de la Linea 1 del Metro de Lima.



Cabe concluir; que este servicio es la Unica linea de tren que recorre la ciudad de
Lima brindando un servicio con tecnologia de punta y comprometido con la
seguridad de cada uno de los usuarios que hace uso del servicio; a partir de ello y
para entender mucho mas la problematica del estudio se da pase a un analisis

profundo del usuario:

Andlisis de los Pasajeros

El pasajero, segun la (Economipedia, 2021): “Dicho de una persona que viaja en
un vehiculo, especialmente en avion, barco, tren, etc. sin pertenecer a una
tripulacion.”

Por lo tanto, un pasajero es la persona que utiliza los servicios a fin de cumplir con
la necesidad de transportarse de un destino a otro; por ende, es importante tener

en cuenta tres aspectos fundamentales para cumplir con sus expectativas:

Satisfaccion del pasajero

Aspecto que busca ofrecer a cada uno de los clientes experiencias satisfactorias
para que se puedan cumplir sus expectativas y necesidades al momento de utilizar
un servicio; teniendo en claro que la calidad desarrollada frente al cliente es el punto

clave para el crecimiento del servicio.

Calidad de servicio al pasajero

Es importante destacar que son un conjunto de cualidades o caracteristicas
minimas para la prestacion del servicio, con el fin de cumplir con todo lo pactado,
respetando condiciones como: comodidad, seguridad, respeto, puntualidad, higiene

y otras que aseguren la satisfaccion y exigencia del usuario.
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Seguridad del pasajero

Es necesario que el pasajero al viajar adquiera una seguridad desde el primer
momento que utilizan el servicio; para que al hacer uso de un trasporte publico
reciban un cuidado integro de su persona ante cualquier situacion que genere
intranquilidad durante y después de su viaje; es por eso que, se deben cumplir con
cada uno de los protocolos de seguridad en el interior del transporte a fin de
salvaguardar la vida del usuario.

De lo anterior resulta que, en la Linea 1 del Metro de Lima se cuentan con
lineamientos de servicio tales como: cuidado, seguridad, orgullo, respeto y vocacion
de servicio; para que se pueda lograr satisfacer a cada uno de los usuarios que

utiliza este medio de transporte.

Enfoques Tedricos sobre pasajeros

Tal como expresa el (Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 2009), aprobado
por D.S. N° 017-2009- MTC, la prestacion del servicio de transporte publico y
privado de personas, establece condiciones de acceso y permanencia de caracter
técnico, legal y operacional, que deben cumplir los operadores prestadores del
servicio; asi como los procedimientos para la fiscalizacién del servicio de transporte
en todos sus ambitos, con el fin de lograr la completa formalizacion del sector y
brindar mayor seguridad los usuarios, promoviendo que reciban un servicio de
calidad.

El grado de satisfaccion del pasajero es definida en grado de satisfaccion esperado

y grado percibido.
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Satisfaccion Esperz{&

Figura 8. Enfoques teoricos de pasajeros

Es el nivel de calidad
anticipado por el cliente; ya
que pueden verse
condicionadas por:

« Publicidad, promesas y
COMpPromisos.

» Niveles de calidad de
otros servicios

« Caracteristicas del entorno
socio-economico

 Necesidades y
circunstancias personales
de los clientes.

« Medios de comunicacion,
prensa y sociedad en
general

Es el nivel de calidad

percibido por el pasajero

durante el trayecto del

servicio; donde inciden

diversos elementos:

 Experiencia y evolucion
historica del servicio

« Evaluacion comparativa

Actitud del personal

« Interraccién con otros

clientes

El esfuerzo realizado por

el usuario

Sensaciones de la

experiencia

Medios de comunicacién

é}q!wed UQIOJBSITES

Nota: Elaboracion propia. Los datos fueron extraidos del Manual de apoyo para la
implementacion de la gestion de la calidad segain NORMA UNE-EN 13816.

Para concluir, es importante sefialar que para definir la calidad en el servicio del

transporte publico se debe tener en cuenta la perspectiva del cliente; por esta razon,

la norma europea sobre calidad de transporte publico urbano en 13816 define

criterios de calidad, desde dicha perspectiva; como lo menciona (Gonzalez, 2011):

a) Disponibilidad: se refiere a la cobertura del servicio ofrecido en términos de

geografia, tiempo, frecuencia y modo de transporte.

b) Accesibilidad: es el acceso al sistema de transporte publico.

c¢) Informacion: es todo conocimiento sobre el sistema de transporte publico a fin

de facilitar la planificacion y ejecucién de cada uno de los viajes.

d) Tiempo: se refiere a la duracion de la ejecucién de los viajes.
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e) Atencion al cliente: elementos del servicio que permite mejorar el servicio
estandar y los requerimientos de cada usuario.

f) Confort: son aquellos elementos del servicio introducidos con el propésito de
hacer que los viajes en transporte publico sean placenteros y relajantes.

g) Seguridad: aquella sensacion de proteccion personal experimentada por los
clientes, es decir; contar con medidas concretas disefiadas para asegurar que los
usuarios viajen de forma tranquila.

h) Impacto ambiental: efecto sobre el medio ambiente derivado de la prestacion

de un servicio de transporte publico.

1.3 Definicion de Términos Basicos

Se define a los principales términos basicos de la siguiente manera:

Calidad:

Segun (Alcalde, 2019) “la calidad es lo adecuado que es el producto o servicio para
el uso que se pretende dar. Es decir que la Calidad es la que desea el cliente.” (p.5)
Satisfaccion:

“El cliente es el numero 1 mas en la teoria que en la practica. Las actitudes de
atencion al cliente deben implementarse y no solo hablarse.” (Kotler, Las preguntas
mas frecuentes sobre marketin, 2008, pag. 33)

Usuario:

Para (Rojas, 1997) es “Aquella persona que utiliza regular intensamente los
servicios y productos de informacién de una unidad de informacion.”(p.40)
Indicador:

“Es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un proceso,
qgue al compararse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones

positivas o negativas.” (Mora, 2008, pag. 20)

69



Gestion:

Citando a (Agricultura, 1997) la gestion “Es la encargada de lograr que ello suceda,
tanto como para las personas como para la organizacion misma.”(p.96)

Proceso:

Como afirma (Alcalde, 2019) es “Una secuencia de tareas o actividades
interrelacionadas que tiene como fin producir un determinado resultado.” (p.60)
Rendimiento:

De acuerdo con (Katzenbach, 1996): “Es el objetivo primario mientras el equipo sea
el medio, no el fin. El rendimiento constituye un punto crucial en lo que respecta a
equipos.” (p.6)

Servicio:

Desde el punto de vista de (Maqueda & Llaguno, 1995): “Es toda actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra, son esencialmente intangibles y no culminan
en la propiedad de la cosa.”(p.84)

Fiabilidad:

A juicio de (Amstadter, 1976) es: “Probabilidad de que un dispositivo funcione

adecuadamente durante un periodo dado en su aplicacion prevista.”(p.1)

Desempefio:

De acuerdo con (Machado, 2005): “Es el cumplimiento de los objetivos o metas
propuestas” (p.135)

Durabilidad:

Como expresa (Gutierrez, 2004): “Es la medida del tiempo de uso de un producto
antes de que éste se destruya o sea reemplazado por otro debido a que ya no

conviene repararlo.”(p.94)
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Control:

Para (Brunetti, Collesi, Vescovi, & Sostero, 2004) significa: “Conjunto de actividades
que sirven para alcanzar objetivos especificos mediante la determinacién u
orientacion de ciertas acciones.”(p.335)

Liderazgo:

Como expresa (Hogg & Vaughan, 2008): “Es un proceso de influencia social a
través del cual un individuo recluta y moviliza la ayuda de otros para alcanzar un

objetivo colectivo.”(p.310)
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CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

En efecto, “en el enfoque cuantitativo, y si hemos seguido paso por paso el proceso
de investigacion, es natural que las hipotesis surjan del planteamiento del problema
y del marco tedrico” (Hernandéz, Fernandéz, & Baptista, 2014, pag. 106); por ende

la presente investigacion presenta las siguientes hipétesis:

Fiabilidad

Seguridad

Satisfaccion del
usuario

Aspectos
tangibles

Capacidad de
respuesta

Empatia

Figura 10. Hipotesis y variables

Nota: Hipotesis general y derivadas. Elaboracion propia
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2.1 Formulacién de Hipotesis Principal y Derivada

Hipotesis principal

e La fiabilidad, la seguridad, los aspectos tangibles, la capacidad de respuesta
y la empatia tienen relacién positiva fuerte con la satisfaccion del usuario de

la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Hipotesis derivadas

e La fiabilidad del servicio tiene relacion positiva fuerte con la satisfacciéon del

usuario de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

e La seguridad del servicio tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion del

usuario de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

e Los aspectos tangibles del servicio tienen relacién positiva fuerte con la

satisfaccion del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

e La capacidad de respuesta tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion

del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

e La empatia del personal tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion del

usuario de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

2.2 Variables y Definicion Operacional

Es importante mencionar que una variable se caracteriza por ser inestable,
inconstante y mudable adquiriendo valor para una investigacion cientifica cuando

llegan a relacionarse con otra variable; por ende, “una variable es una propiedad
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que puede fluctuar y cuya variacidbn es susceptible de medirse u observarse”

(Hernandéz, Fernandéz, & Baptista, 2014, pag. 105)

Asimismo, el autor indica que las variables deben ser definidas de dos formas:

2.2.1. Variable: Calidad de servicio

Tabla 2.

Definicion de variable 1

Definicion Dado que la calidad del servicio es una herramienta de
Conceptual ventas, es también una ventaja competitiva a largo plazo.
De hecho, con mucha frecuencia, es la Unica ventaja
competitiva que
puede lograr una organizacibn que opera en una
economia de servicios en la que muchas organizaciones
suministran (fundamentalmente) el mismo servicio.
(Tschohl, 1994)
Definicion D1: Fiabilidad
Operacional
I1: Cumplen lo prometido
I2: Sincero interés por resolver problemas
I3: Realizan bien el servicio por primera vez
14: Concluyen el servicio en el tiempo prometido

I5: No cometen errores

D2: Seguridad

I1: Comportamiento confiable de los empelados
I2: Clientes se sienten seguros

I3: Los empleados son amables
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14: Los empleados tienen conocimiento suficiente

D3: Aspectos tangibles

I1: Equipos de apariencia moderna
I2: Instalaciones visualmente atractivas
I3: Empleados con apariencia pulcra

14: Elementos materiales atractivos

D4: Capacidad de respuesta

I1: Comunican cuando concluiré el servicio

I2: Los empleados ofrecen un servicio rapido

I3: Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
14: Los empleados nunca estan demasiado ocupados

D5: Empatia

I1: Ofrecen atencion individualizada

I2: Horarios de trabajo convenientes para los clientes
I3: Tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada

14: Se preocupan por los clientes

I5: Comprenden necesidades de los clientes

Nota: Definicion conceptual y operacional de la variable independiente.

Elaboracion propia.
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2.2.2. Variable: Satisfaccién del usuario

Tabla 3.

Definicién de variable 2

Definiciéon

Conceptual

Definicién

Operacional

Desde el punto de vista de (Vavra, 2002): La satisfaccion
es una respuesta emocional del cliente ante su
evaluacion de la discrepancia percibida entre su
experiencia previa/expectativas de nuestro producto y
organizacion y el verdadero rendimiento experimentado
una vez establecido el contacto con nuestra
organizacion, una vez que ha probado

nuestro producto. (p. 25)

No cuenta con definicion operacional, dado que el
instrumento a eleccion mide a las dos variables en

estudio.

Nota: Definicién conceptual y operacional de la variable dependiente. Elaboracién

propia.
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA

La metodologia se encarga de elaborar, definir y sistematizar el conjunto de
técnicas, métodos y procedimientos que se deben seguir para el desarrollo de la

investigacion.

De esta manera (Baena, 2014) menciona, “La metodologia ejerce el papel de
ordenar, se apoya en los métodos, como sus caminos y éstos en las técnicas como

los pasos para transitar por esos caminos del pensamiento a la realidad y viceversa”

(pag. 43)

3.1 Disefio Metodolégico

e Enfoque
Esta investigacion se desarrollara en un enfoque cuantitativo; ya que, recolectara y
analizara datos para poder resolver el planteamiento del problema y asi demostrar
la hipbtesis general como derivadas; tal como menciona (Hernandéz, Fernandéz,
& Baptista, 2014): “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién de datos para probar
hipétesis con base en la medicibn numérica y el analisis estadistico, con el fin

establecer pautas de comportamiento y probar teorias.”(p.4)

e Tipo
La investigacion es de tipo aplicada; porque se busca utilizar conocimientos

adquiridos a lo largo de la carrera; para asi, a través del conocimiento y los
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resultados de la investigacion conocer la realidad del problema; teniendo en
cuenta que “una investigacion aplicada tiene como objeto el estudio de un
problema destinado a la accion de modo que podamos confiar en los hechos

puestos al descubierto.” (Baena, 2014, pag. 11)

e Alcance
El alcance que se utilizara es descriptivo correlacional porque se busca encontrar
la relacién entre la variable dependiente y la variable independiente con el fin de
resolver la problemética de la investigacion; con base en (Hernandéz, Fernandéz,
& Baptista, 2014) que sefala que “los estudios descriptivos, busca especificar
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fendmeno que se analice,
describe tendencias de un grupo o poblacién.”(p.92) y “que los estudio
correlacionales asocian variables mediante un patron predecible para un grupo o

poblacion.”(p.93).

e Disefio
El disefio de la investigacién es no experimental; ya que se estudiaran las variables
sin alterarlas pues simplemente se va a observar el comportamiento real para luego
dar solucién al problema.; tal como sefiala (Hernandéz, Fernandéz, & Baptista,
2014) son “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y
en los que soOlo se observan los fenOmenos en su ambiente natural para

analizarlos.” (p.152).
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e Unidad de investigacion
Usuarios que utilizaron el servicio del Tren Linea 1 de Lima Metropolitana en el

afo 2020

3.2 Disefio Muestral
El disefio muestral puede entenderse como un conjunto de procedimientos y
estrategias que permiten seleccionar una muestra de una poblacién como objetivo

de estudio.

Poblacion

Por ende, cabe sefialar que “una poblacion o universo es un conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones.” (Hernandéz,
Fernandéz, & Baptista, 2014, pag. 174).

Segun el informe de sostenibilidad de la Linea 1 del Metro de Lima en el afio 2020

se trasladaron 70,001.258 pasajeros.

Muestra

Esto lleva a definir que una muestra es parte de la poblacién a estudiar; es decir,
“la muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas
de que debe ser representativo de la poblacion.” (Hernandéz, Fernandéz, &

Baptista, 2014, pag. 173)
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Tipo de Muestreo

Se debe mencionar también que el tipo de muestra de la presente investigacion
es probabilistico; ya que, todos en una misma poblacion tienen la oportunidad de
ser seleccionados; y, en consecuencia, el disefio muestral de la presente
investigacion esta compuesto por los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima en

el periodo 2020.

Es importante mencionar que existe una distribucion llamada distribucion binominal
gue esta construida a partir del concepto del matematico y fisico Daniel Bernoulli;
pues se trata de un experimento aleatorio llamado Bernoulli que solo tiene dos
resultados, a los que se les denomina éxito y fracaso, y son denotados por p y Q.

(Gutiérrez & Vladimirovna, 2014, pag. 126)

Una probabilidad de éxito hace referencia a una expectativa de meta cognitiva o
también a una anticipacion de que una accién instrumental conducira a una meta,
con el fin de lograr y sentir mayor orgullo al tener éxito en una tarea dificil que en
una facil; asi mismo, la probabilidad de fracaso influye en la evitacion de lograr las
actividades, originando un efecto negativo denominado culpa; para con ello, sentir
mayor culpa después de no lograr una tarea facil que una dificil. (Hernandez, 2020,

pag. 299)

Cabe considerar por otra parte que existe un nivel de confianza, dicho nivel indica

gue tanta confianza se tiene de que la estimacion de intervalo incluya al parametro

de poblacion. En otras palabras, una probabilidad mas alta implica un mayor nivel
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de confianza, en dicha estimacion los niveles de confianza mas utilizados son: 90%,

95% y 99%. (Levin & Rubin, 2004, p. 286).

Tabla 4.
Valores de Z
Valores Z:
Niveles de confianza: o Z(1-a/2)
90% 10% Z(0.95)=  1.64485
95% 5% Z(0.975)= 1.95996
99% 1% Z(0.995)= 2.57583

Nota: Sustento estadistico de valores de Z.

En la presente investigacion se tomara como nivel de confianza un 95%; ya que, a
pesar de la coyuntura actual por la Covid-19 se tiene acceso a realizar las
encuestas correspondientes a través de las redes sociales; asimismo, al ser un
servicio utilizado diariamente por la poblacion y los investigadores de este estudio
se puede apreciar como ha sido el funcionamiento de este medio transporte en

tiempos de pandemia.

Por lo tanto, se utilizan los siguientes datos en la investigacion:

Datos

NC 0.95
F(z) 0.975

Z 1.95996
E 0.05
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De lo anterior resulta que, la férmula que se utilizé en la presente investigacion es

la infinita; ya que, nuestra poblacién representa a mas de un milléon de personas.

Formula infinita

n =

Tabla 5.

Representacion de formula infinita

Donde:
Z: Nivel de confianza (95%)

P: Probabilidad de éxito (en este caso, p=0.6)

Q: Probabilidad de fracaso (en este caso, q = 0.4)
e: Margen de error 5%

n: Tamafno de muestra

Nota: Significado de elementos de formula infinita.

Dentro de este contexto el margen de error, es un concepto central del muestreo
probabilistico, dicho margen depende del nivel de confianza fijado por el
investigador, es decir, mientras mas confiado quiera estar esté en cuanto al
promedio de la poblacion, mayor sera el margen de error. (Astous, Sanabria, &

Sigué, 2003, p. 244)

Los datos utilizados para la férmula infinita en la presente investigacion son:
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Tabla 6.

Datos de formula

N (Informe 2020 Linea 1) 70,001.258
z*2 3.84
P 0.6
Q 0.4
ex2 0.0025
N 369

Nota: Datos para elaboracion de férmula infinita y obtencion de resultados de

namero de encuestas por realizar.

Teniendo como resultado que la muestra a encuestar debe cumplir con los
criterios de inclusion y exclusion establecidos; han sido seleccionados 369
usuarios que utilizaron el servicio del La Linea 1 del Metro de Lima en el afio

2020.

Cabe mencionar que se consider6 como probabilidad de éxito un p=0.6, debido a
gue es factible encuestar a los usuarios de La Linea 1 del Metro de Lima a pesar
de no tener contacto directo con ellos y la probabilidad de fracaso es un q=0.4;

pues no todos los usuarios estaran dispuestos a responder dicha encuesta.

Criterios Inclusion
e Usuarios mayores de edad que utilizaron el tren (Linea 1) en el afio 2020.
e Usuarios entre los 18 afos y los 60 afios.

e Usuarios de ambos géneros que utilizaron el tren (Linea 1) en el afio 2020.
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e Usuarios que utilizaron el tren (Linea 1) en el afio 2020 por cualquier

motivo en particular.

e Usuarios que utilicen el servicio en cualquier estacion sin considerar en el

distrito que viven.

Criterios de Exclusion
e Usuarios menores de edad que utilizaron el tren (Linea 1) en el afio 2020.

e Usuarios mayores de 60 afios que utilizaron el tren (Linea 1) en el afio

2020.

3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos

Técnica

e Encuesta

La encuesta es un método que se realiza mediante técnicas de interrogacion, que
permite conocer los aspectos relativos de los grupos. Para entender la conveniencia
y utilidad de la encuesta es necesario recalcar que es un proceso de investigacion.

(Gracia, 2005, p. 19)

Esta técnica nos permite obtener informacion real sobre las variables; a fin de
deducir la relacion y causalidad entre ambas, dicha encuesta contiene una serie de
preguntas objetivas, claras y sencillas con el fin de que puedan ser resultas de
manera facil y sin ningun problema pues se busca que la informacion recabada sea

lo mas precisa posible.
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Instrumento

e Cuestionario
Un cuestionario, es un sistema de preguntas racionales, coordenadas
coherentemente, desde el punto de vista I6gico como psicoldgico, expresadas de
manera sencilla y comprensible, para que la persona interrogada las pueda

responder sin la intervencion de un encuestador. (Gracia, 2005, p. 29).

Es también uno de los instrumentos mas utilizado, contiene una serie de preguntas
que han sido planteadas de manera objetiva y que tienen como caracteristicas

alternativas de escala nominal.

e Escala de Likert

Es un método de los métodos mas conocidos y desarrollado por Rensis Likert con
el fin de medir por escalas cada una de las variables de la investigacion. Tal como

lo menciona (Hernandéz, Fernandéz, & Baptista, 2014):

“Consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los
participantes. Es decir, se presenta cada afirmacion y se solicita al
sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o
categorias de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico.”

(p. 238).
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Esta escala permite realizar una clasificacion para cuestionar a una persona
respecto a sus actitudes, reacciones o comportamientos en base a un servicio

ofrecido; es decir, medir el comportamiento de las personas.

Totalmente de acuerdo (7)

Parcialmente de acuerdo (6)

De acuerdo (5)

Indeciso (4)

En desacuerdo (3)

Parcialmente en desacuerdo (2)

Totalmente en desacuerdo (1)

3.4 Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de Informacién

Las técnicas estadisticas que se utilizan en el presente trabajo de investigacion son:
e Estadistica descriptiva

Se utilizé las tablas de frecuencia y los graficos de barra. Asimismo, las tablas de
frecuencia son fundamentales para poder resumir la informacién por medio de la
cual se estudiara un determinado fenémeno: se puede construir tablas ya sea para
estudios cualitativos o cuantitativos, ademas estas tablas podran tener una o mas
entradas ya sea mediante o una o mas variables. (Sentis, Pardell, Cobo, & Canela,
2003, p. 23)

Segun (Pefa, 2016) el grafico de barras “es un grafico similar al de columnas, pero
con orientacion diferente, ya que los rectangulos se presentan de manera
horizontal, se usa en especial para realizar comparaciones” (pag.7)
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Estos programas son importantes para la investigacion porque ayudaran a
establecer conclusiones y recomendaciones basadas en la comprobacion de las
hipotesis.

e Estadistica inferencial
Comprenden las distintas pruebas realizadas a través del programa SPSS donde

se hallaran pruebas como:

Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach es un coeficiente creado por Lee Joseph Cronbach en el afio
1951, pues consiste en la media de correlaciones entre las variables que forman
parte de la escala en la investigacion.

Tal como lo expresa (Rio, 2013): “Coeficiente de medida de consistencia interna de
un test o de una prueba. Es un indice de fiabilidad relativa referido a la auto
consistencia o constancia de una prueba como instrumento de medida. Es la
fiabilidad en sentido estricto.” (pag.9)

Por consiguiente, este coeficiente serd utilizado para evaluar o estimar la
confiabilidad de la presente investigacion teniendo en cuenta los siguientes rangos

para la validacion del instrumento:

Tabla 7.

Valores de Alfa de Cronbach

Valores de Alfa  Interpretacion

0.90- 1.00 Se califica como muy satisfactoria
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0.80-0.89 Se califica como adecuada

0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60 - 0.69 Se califica como baja
0.50-0.59 Se califica como muy baja
<0.50 Se califica como no confiable

Nota: Tabla de criterios de interpretacion del Alfa de Cronbach para la obtencion de

resultados.

Al realizar el Alfa de Cronbach se debe tener en cuenta que toma valoras del 0 al 1
por lo que mientras mas se aproxima al numero 1, mayor sera la confiabilidad del

instrumento en la investigacion.

e Correlacion de Spearman

El coeficiente de Correlacion de Spearman representa a una medida no paramétrica
gue se utiliza principalmente para el analisis de datos y con ello examinar la fuerza
y la direccion de la relacibn monotona entre dos variables continuas.

Asi pues, este coeficiente es una medida de asociacion lineal que utiliza los rangos,
nameros de orden, de cada grupo de sujetos y compara dichos rangos; es
recomendable utilizarlo cuando los datos presentan valores extremos, ya que
dichos valores afectan mucho el coeficiente de correlacion de Pearson, o ante

distribuciones no normales. (Martinez, Tuya, Martinez, Pérez, & Canovas, 2009)

En relacion con este tema, las siguientes graficas sirven para ilustrar los diferentes
patrones de fuerza y la direccion entre las variables que se pueden presentar al

momento de utilizar el coeficiente de Spearman.
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Ninguna relacién: Rho de Spearman =0

Figura 9.
Ninguna relacion: Rho de Spearman
Nota: Esta figura representa ninguna relacion en Rho de Spearman. Cuando los

puntos se ubican de forma aleatoria en la gréfica, indicar4 que no existe relacion

entre las variables.

Relacion positiva fuerte: Rho de Spearman = 0.948

Figura 10.
Relacion positiva fuerte: Rho de Spearman

Nota: Esta figura representa la relacion positiva fuerte en Rho de Spearman.
Cuando los puntos se ubican cerca de una linea, indicara que existe una fuerte
relacion en las variables; ya que, la relacion es positiva porque las variables

aumentan al mismo tiempo.
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Relacion negativa fuerte: Rho de Spearman =1.0

Figura 11.

Relacion negativa fuerte: Rho de Spearman

Nota: Esta figura representa la relacion negativa fuerte en Rho de Spearman.
Cuando los puntos se ubican cerca de la linea, indicarda que existe una fuerte
relacion negativa entre las variables; puesto que a medida que una variable

aumenta la otra disminuye.

A modo de conclusion, el coeficiente Rho de Spearman interpreta que los valores
préximos a 1 indicaran una correlacion positiva fuerte, los valores préximos a -1
indicaran una correlacion negativa fuerte; mientras que los valores iguales a 0 no

tendran correlacion entre las variables estudiadas.

e Pruebas de Normalidad Kolmogorov Smirnov
Como menciona (Romero, 2016) es “conocida como prueba K-S, es una prueba de
significacién estadistica para verificar si los datos de la muestra proceden de una

distribucion normal. Se emplea para variables cuantitativas continuas y cuando el

tamafio muestral es mayor de 50.” (pag.36)
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La prueba Kolmogorv Smirnov es una prueba estadistica que permite comprobar la
normalidad de una variable aleatoria segun las observaciones de una muestra

determinada.

e Software de apoyo
Se utilizardn softwares de apoyo para la aplicacién de las técnicas estadisticas
como Excel, en el cual se almacenaran los datos recogidos en el trabajo de campo,
que nos van a facilitar la elaboracién de los diversos graficos que van a establecer
los porcentajes de las decisiones de las preguntas. Asi como también el SPSS
utilizando las distintas herramientas con las que cuenta este programa, con los
datos recogidos del trabajo de campo se podré procesar la informacion previamente

tabulada.

3.5 Aspectos Eticos

Segun el cbdigo de ética (Universidad San Martin de Porres, 2008) la presente
investigacién se basa en los siguientes aspectos éticos: busqueda de la verdad,
honestidad integridad y cumplimiento del compromiso, busqueda de la excelencia,

actitud innovadora y trabajo en equipo.

Basandonos en dichos aspectos éticos para realizar una correcta investigacion; de
acuerdo al criterio de los investigadores, los principales aspectos para contribuir a

la fiabilidad de la misma son:

e Respeto por las personas: Esta investigacion, se realizd0 basandose en el

respeto por las personas, por esta razon se les ha presentado una encuesta

91



estructurada, de manera objetiva, sin calificativos negativos y sin dafar la

imagen de la Linea 1 del Metro de Lima

Veracidad: Se ha respetado la propiedad intelectual debido que se han
manejado las referencias de cada texto extraido por ejemplo un libro, revista,
etc. con el fin de evitar el plagio y poder realizar una investigacion

transparente y original.

Confidencialidad: Todos los datos recolectados seran de manera anonimay

uso exclusivo por los investigadores.

Se mantendra la dignidad académica y profesional que corresponde al

prestigio institucional de la Universidad San Martin de Porres.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

Para una confiabilidad en los resultados se procedié con realizar las pruebas

estadisticas de fiabilidad a las variables estudiadas.

4.1 Analisis de confiabilidad de variables

Tabla 8.

Alfa de Cronbach de variable independiente "Calidad de Servicio”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,987 22

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

Tabla 9.

Alfa de Cronbach de variable dependiente “Satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,974 22

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

Como se puede observar en las tablas 8 y 9 se realiz6 las pruebas estadisticas de
fiabilidad, esto confirma que el instrumento es altamente confiable debido a que se
encuentra por encima del 0.9 y podemos interpretar que el instrumento utilizado
para la investigacion es confiable; por ende, se obtendran resultados concisos y

coherentes para las variables y dimensiones estudiadas.
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4.2 Andlisis descriptivo de la variable independiente “Calidad de Servicio”

El andlisis descriptivo se realizé basandose en el modelo de cuestionario Servqual
para poder llegar a los resultados; se aplico la escala de Likert para medir la variable
independiente y cada dimensién de la variable dependiente; cabe precisar que el
nivel bajo esta representado por las escalas totalmente en desacuerdo,
parcialmente en desacuerdo y en desacuerdo; el nivel medio esta representado por
la escala indeciso y el nivel alto por las escalas de acuerdo, parcialmente de

acuerdo y totalmente de acuerdo.

Tabla 10.

Resultados descriptivos de la variable “Calidad de Servicio”

N° %
BAJO 62 16.7%
MEDIO 21 5.7%
ALTO 286 77.6%
TOTAL 369 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados
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Figura 12. Gréfico de barras para la variable “Calidad de servicio”

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

De acuerdo al total promedio de la tabla 8 y segun lo que se puede visualizar en la
figura 15, el 77.6% de los pasajeros encuestados calific6 como nivel alto la calidad
de servicio brindada, mientras que el 5.7% calificd con un nivel medio, por ultimo,

el 16.7% se concentrd en un nivel bajo.

Dimension “Fiabilidad”
Tabla 11.

Resultados descriptivos de la dimensién "Fiabilidad"

N° %
BAJO 66 18%
MEDIO 19 5%
ALTO 284 77%
TOTAL 369 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados
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Figura 13. Grafico de barras para la dimensién “Fiabilidad”

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

De acuerdo con la tabla 9 y segun lo que se puede visualizar en la figura 16 el 77%
de pasajeros califico la fiabilidad del servicio en un nivel alto; ya que la percepcién
del cliente que sefiala el servicio ha lograda satisfacer las expectativas que refleja,
mientras que el 5% calificd con un nivel medio y por otro lado el 18% calificé que

es de nivel bajo.
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Dimension “Seguridad”

Tabla 12.

Resultados descriptivos de la dimension “Seguridad”

N° %
BAJO 59 16%
MEDIO 22 6%
ALTO 287 78%
TOTAL 369 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados
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20% 16%
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Figura 14. Gréfico de barras para dimension “Seguridad”

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

De acuerdo con en la tabla 10 y segun lo que se puede visualizar en la figura 17; el
servicio indica un nivel alto en un 78% en la opinidn de los pasajeros respecto a la
dimension seguridad, mientras que el 6% indica un nivel medio, y el otro 16%

concentro en un nivel bajo.
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Dimension “Elementos Tangibles”

Tabla 13.

4

Resultados descriptivos de la dimension “Elementos Tangibles’

N° »
BAJO 64 17.3%
MEDIO 23 6.3%
ALTO 282 76.4%
TOTAL 369 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados
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0.0%

BAJO MEDIO ALTO

Figura 15. Gréfico de barras para dimension “Elementos Tangibles”

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

De acuerdo con la tabla 11 y segun lo que se puede visualizar en la figura 18; el
17.3% de los pasajeros encuestados califico como bajo los elementos tangibles del
servicio, mientras que el 6.3% calificd con un nivel medio, y el 76.4% calific6 con

un nivel bueno en este aspecto del servicio.
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Dimension “Capacidad de respuesta”

Tabla 14.

7

Resultados descriptivos de la dimensién “Capacidad de respuesta

N° %
BAJO 63 17%
MEDIO 18 5%
ALTO 288 78%
TOTAL 369 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

100%

90%
30% 78%
70%

60%
H BAJO

0,
50% MEDIO

40% ALTO

30%
20% 17%
0%

BAJO MEDIO ALTO

Figura 16. Gréfico de barras para dimensién “Capacidad de respuesta”

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

De acuerdo con la tabla 12 y segun lo que se puede visualizar con la figura 19, el
78% de los pasajeros calificd en nivel alto la capacidad de respuesta del servicio,

el 5% calificd en nivel medio; por dltimo, el 17% calific6 en un nivel bajo.
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Dimension “Empatia”

Tabla 15.

Resultados descriptivos de la dimension “Empatia”

N° %
BAJO 56 15%
MEDIO 24 6%
ALTO 289 78%
TOTAL 369 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

100% -
90% -
78%
80% -
70% -

60%

H BAJO
50% -
MEDIO
0, -
40% ALTO
30% -
20% - 15%
0% -
BAJO MEDIO ALTO

Figura 17. Gréfico de barras para dimensién “Empatia”

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

De acuerdo con la tabla 13 y segun lo que se puede visualizar con la figura 20, la
empatia en el servicio se calificO en un 15% en nivel bajo, mientras que el 6%

calificé en nivel medio; y el 78% restante califico en un nivel alto.
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4.3 Andlisis descriptivo de la variable dependiente “Satisfacciéon del

usuario”

Tabla 16.

Resultados descriptivos de la variable dependiente “Satisfaccion del usuario”

N° %
BAJO 60 16%
MEDIO 29 8%
ALTO 280 76%
TOTAL 369 100%

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos recolectados

100%
90%
80% 76%
70%
60% = BAJO
50% MEDIO
40% ALTO
30%
20% 16%
0%
BAJO MEDIO ALTO

Figura 18. Gréfico de barras para la variable “Satisfaccién del usuario”

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados
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De acuerdo al total promedio de la tabla 14 y segun lo que se puede visualizar en

la figura 21, el 76% de los encuestados calific6 como nivel alto la satisfaccion del

usuario, mientras que el 8% calific6 con un nivel medio, por dltimo, el 16% se

concentré en un nivel bajo.

4.4 Analisis de pruebas de normalidad

Se opto por seleccionar una prueba de normalidad que permita comprobar el grado

de concordancia que existe en una distribucion de datos con una distribucién tedrica

especifica para conocer la significancia de los resultados e identificar si son

normales o no.

Tabla 17.

Analisis de pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico
CALIDAD DE SERVICIO 0,218
FIABILIDAD 0,210
SEGURIDAD 0,209
ASPECTOS TANGIBLES 0,234
CAPACIDAD DE RESPUESTA 0,199
EMPATIA 0,227
SATISFACCION DEL USUARIO 0,165

gl
369
369
369
369
369
369
369

Sig.
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

Debido a que las variables son de tipo cuantitativo, se eligi6 la prueba de normalidad

de Kolmogorov — Smirnov; ya que, la muestra estuvo conformada por mas de 50
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pasajeros de la Linea 1 del Metro de Lima. Por consiguiente, se procede a plantear
las hipotesis:

HO: La distribucion de datos es normal

H1: La distribucion de datos es no son normales

Se puede visualizar en la tabla N°15 que las variables y dimensiones no superan el
0.05 de significancia; por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula que hace referencia
a que los datos son normales y se acepta la hipotesis alterna que hace referencia
a una distribucion de datos no normales, por lo que fue necesario aplicar las
pruebas no paramétricas; optando asi por la prueba Rho de Spearman y con ello
examinar la fuerza y la direccion de la relacion entre dos variables para comprobar

las hipotesis de la investigacion.

4.5 Prueba de Hipotesis General
Hipotesis General
Si, la calidad de servicio tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccién del usuario

de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Tabla 18.

Andlisis de Rho de Spearman

Calidad de Satisfaccion del
servicio usuario
Coeficiente de
Calidad de correlacion 1,000 0,844**
servicio  Sig. (bilateral) . 0,000
sRI;.:rc:a N 369 369
P n . .. Coeficiente de
Satisfaccié ., rolacion 0,844*x 1,000
n del . .
. Sig. (bilateral) 0,000
usuario
N 369 369

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectado
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De acuerdo a lo que se puede visualizar en la tabla 16, existe una relacion positiva
fuerte entre variable dependiente y variable independiente; ya que, el resultado

obtenido en el Rho de Spearman indica 0.844**,

Por ende, se confirma la hipotesis general propuesta sobre la relacion de la calidad

del servicio y satisfaccion del usuario en la Linea 1 del Metro de Lima.

4.6 Prueba de la primera hipétesis especifica
Primera hipotesis especifica:
La fiabilidad del servicio tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion del usuario

de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Tabla 19.

Andlisis de correlacién: Hipotesis 1

Satisfaccion del

Fiabilidad usuario
Coeficiente de
correlacion 1,000 0,754**
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 369 369
Spearma .
n Coeficiente de
Satisfaccion del correlacién 0,754** 1,000
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 369 369

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

A Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos recolectados

En la tabla 17, se observa que existe relacion positiva fuerte entre la variable
independiente y la dimension fiabilidad de la variable dependiente; ya que, el

resultado obtenido en el Rho de Spearman indica 0.754**,
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Con ello, se acepta la primera hipotesis especifica planteada entre la calidad del
servicio y la fiabilidad hacia los usuarios que utilizan este medio de transporte, ya

que la relacién existente indica un nivel alto.

4.7 Prueba de la segunda hipoétesis especifica
Segunda hipotesis especifica
La seguridad del servicio tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion del usuario

de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Tabla 20.

Andlisis de correlacién: Hipétesis 2

Satisfaccion del

Seguridad usuario
Coeficiente de
correlacion 1,000 0,831**
Seguridad ) )
Rho de Sig. (bilateral) . 0,000
Spearma N 369 369
n Coeficiente de
Satisfaccion del correlacion 0,831** 1,000
usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 369 369

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

Se observa en la tabla 18 que una relacidon positiva fuerte entre la variable
independiente y la dimension seguridad de la variable dependiente; puesto que el

resultado obtenido en el Rho de Spearman refleja 0.831**.
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De esta manera, con el resultado obtenido se acepta la segunda hipétesis
especifica planteada; ya que, existe una relacién positiva fuerte entre la seguridad

del servicio y la satisfaccion del usuario.

4.8 Prueba de la tercera hipoétesis especifica
Tercera hipotesis especifica
Los aspectos tangibles del servicio tienen relacidn positiva fuerte con la satisfaccion

del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Tabla 21.

Andlisis de correlacién: Hipétesis 3

Aspectos Satisfaccion del
tangibles usuario
Coeficiente de
. correlacion 1,000 0,802**
Aspectos tangibles Sig. (bilateral) . 0,000
::;:':1 N 369 369
an Coeficiente de
Satisfaccién del correlacion 0,802** 1,000
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 369 369
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

En la tabla 19 se visualiza que existe una relacion positiva fuerte entre la variable
independiente y la dimensidn aspectos tangibles de la variable dependiente, lo que

arroja un Rho de Spearman de 0.802**.
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Concluyendo asi, que al reflejar un Rho de Spearman de caracter positivo fuerte, el
resultado obtenido permite interpretar existencia entre dimension y variable

estudiada.

4.9 Prueba de la cuarta hipétesis especifica
Cuarta hipotesis especifica
La capacidad de respuesta tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion del

usuario de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Tabla 22.

Andlisis de correlacion: Hipotesis 4

Capacidad de Satisfaccion del
respuesta usuario
Coeficiente de
Capacidad de correlacion 1,000 0,843**
respuesta Sig. (bilateral) . 0,000
::e‘;:’; N 369 369
an Coeficiente de
Satisfaccion del  correlacion 0,843** 1,000
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 369 369
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01
(bilateral).

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

Se observa en la tabla 20 que el resultado obtenido por el Rho de Spearman es de
0.843**, lo que indica una relacion positiva fuerte entre la capacidad de respuesta

y satisfaccion del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima.

Por lo tanto, es aceptable la cuarta hipotesis especifica al obtener un resultado alto

y positivo; ya que permite, que variable y dimension tenga una relacién entre si.
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4.10 Prueba de la quinta hipotesis especifica
Quinta hipétesis especifica
La empatia del personal tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion del usuario

de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Tabla 23.

Andlisis de correlacion: Hipotesis 5

Satisfaccion del

Empatia usuario
Coeficiente de
correlacion 1,000 0,842**
Empatia Sig. (bilateral) . 0,000
Sﬁzgr’::a N 369 369
n Coeficiente de
Satisfaccion del correlacion 0,842** 1,000
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 369 369

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados

Como se puede visualizar en la tabla 21 existe una relacién positiva fuerte entre la
variable independiente y la dimensién empatia de la variable dependiente, tal como

lo refleja el resultado obtenido en el Rho de Spearman de 0.842**,

En conclusion, al obtener un valor alto en los niveles de la prueba de normalidad

de Rho Spearman, se confirma la quinta hipotesis especifica; pues refleja una

existencia de fuerte relacion entre la variable y dimensién ya mencionada.
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CAPITULO V

DISCUSION

La presente investigacion utilizé el instrumento SERVQUAL para analizar la
relacion entre las variables estudiadas; a partir de lo encontrado se compararon los
resultados obtenidos para discutir sobre semejanzas y diferencias con los
antecedentes de la investigacion; para asi, aceptar la hipétesis general que
establece que la calidad del servicio tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion

del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima en el periodo 2020.

Este instrumento permite medir la variable independiente con cada una de las
dimensiones de la variable dependiente en base a expectativas y percepciones del

usuario que utiliza el servicio.

Tabla 24.
Anélisis del Alfa de Cronbach — Calidad de Servicio

ALFA DE CRONBACH - CALIDAD DE SERVICIO

AUTORES CHERO MIRANDA'Y JUAN VICTOR CABRERA DIAZY
RAMOS ESCOBAR  ARRESTEGUI GARCIA INGA VILCA

ANO 2021 2019 2020

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO CALIDAD DE SERVICIO CALIDAD DE SERVICIO

CUESTIONARIO SERVQUAL SERVQUAL SERVQUAL

ALFA DE CRONBACH 0.987 0.951 0.898

PASAJEROS DE UNA

POBLACION USUARIOS DE LA LINEA  EMPRESA DE TRANSPORTE g;iﬁ;f\lssigrig:ﬁl\ai

1 DEL TREN DE LIMA TERRESTRE EN LA EN EL DISTRITO SIL
VICTORIA

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos
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Una vez aplicado nuestro instrumento encontramos semejanzas con (Arrestegui,
2020) puesto que para realizar su investigacion también utiliz6 el modelo
SERVQUAL en su cuestionario para medir las variables estudiadas; pero con
(Cabrera & Inga 2020) se puede observar que de igual manera existe similitud; ya

que, se utilizé el mismo cuestionario.

Por otro lado, respecto a la variable independiente se encontraron semejanzas con
el trabajo realizado por (Arrestegui, 2020); donde el instrumento obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0.951, demostrando que es excelentemente confiable para establecer
la relacién entre las variables y en nuestra investigacion se obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0.987 lo que nos generd resultados concisos y coherentes,
demostrando gran similitud con el resultado anterior. Asimismo, también tuvo
coincidencias con (Cabrera & Inga, 2022); pues obtuvo un Alfa de Cronbach de
0.898, lo que indica que también es un buen instrumento, pero el resultado se

encuentra por debajo de lo antes mencionado.

También se pueden encontrar similitud en la poblacion elegida para la aplicacion
de los instrumentos; ya que nuestra investigacion esta enfocada a los usuarios de
la Linea 1 del Metro de Lima; mientras que (Arrestegui, 2020); centrd su estudio en
los pasajeros de una empresa de transporte terrestre en La Victoria y (Cabrera &
Inga, 2022); aplico el instrumento a clientes en servicios de transportes Invil en el

distrito San Juna de Lurigancho.
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Tabla 25.
Analisis del Alfa de Cronbach — Satisfaccion del Usuario

ALFA DE CRONBACH — SATISFACCION DEL USUARIO

AUTORES CHERO MIRANDA'Y JUAN VICTOR CABRERA DIAZ Y
RAMOS ESCOBAR  ARRESTEGUI GARCIA INGA VILCA

ANO 2021 2020 2019

VARIABLE SATISFACCION DEL SATISFACCION DE LOS SATISFACCION DEL

USUARIO CLIENTES USUARIO
CUESTIONARIO SERVQUAL SERVQUAL SERVQUAL
ALFA DE CRONBACH 0.974 0.865 0.931
PASAJEROS DE UNA

POBLACION USUARIOS DE LA LINEA EMPRESA DE TRANSPORTE ggi';;ilssigﬁg:ﬁﬁi

1 DEL TREN DE LIMA TERRESTRE EN LA EN EL DISTRITO SIL
VICTORIA

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

Con relacion a la idea anterior, la variable dependiente encuentra semejanza con
(Arrestegui, 2020); ya que, al utilizar el instrumento SERVQUAL obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0.865, lo que significa que se encuentra en el rango de un instrumento
de confiabilidad excelente para su medicion y en nuestro caso se obtuvo un Alfa de
Cronbach de 0.974 encontrando el mismo nivel confiable. Por otro lado, (Cabrera
& Inga, 2022); al utilizar el mismo instrumento obtiene un Alfa de Cronbach de 0.931

donde se considera en un rango bueno para medir la variable.

Para plasmar los resultados de nuestra investigacion se han realizado gréaficos de

barras que permiten explicar con mayor amplitud los datos obtenidos al momento

de realizar el cuestionario a los usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima.
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Tabla 26.

Andlisis de niveles de la variable independiente

ANALISIS DE NIVELES VARIABLE INDEPENDIENTE

AUTOR NIVELBAJO  NIVELMEDIO  NIVEL ALTO

CHERO MIRANDA Y

RAMOS ESCOBAR 16.70% 5.70% 77.60% CALIDAD

(2022) DE
SERVICIO

TEJADA ACOSTA (2020) 8.80% 31.40% 59.80%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

Al igual que (Tejada, 2020) se realizaron gréficos para evaluar la calidad y se
dividieron en niveles por bajo, medio y alto; cabe indicar, que para (Tejada, 2020)
el nivel bajo obtuvo un 8.80% respecto a la calidad del servicio de su estudio; sin

embargo, a diferencia de nuestro estudio este mismo nivel reflejé un 16.70%.

Asimismo, en ambas tesis se encontraron similitudes respecto al nivel alto en
calidad de servicio, pues la mayor cantidad de encuestados se concentr6 en este
nivel teniendo como resultado para (Tejada, 2020) un 59.80% y en nuestra

investigacion un 77.60%.

Tabla 27.
Andlisis de niveles de la variable dependiente

ANALISIS DE NIVELES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

AUTOR NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

CHERO MIRANDA Y RAMOS 16% 8% 6%

ESCOBAR (2022) SATISFACCION
DEL USUARIO

TEJADA ACOSTA (2020) 7.80% 52.90% 39.20%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos

112



Por consiguiente, asi como se evalu la calidad de servicio en base a tres niveles,

se realiz6 el mismo procedimiento para la variable dependiente que es la

satisfaccion del usuario, donde si se pueden apreciar diferencias respecto a lo

estudiado con (Tejada, 2020); ya que, en su investigacion la mayor cantidad de

encuestados se concentrd en el nivel medio con un resultado de 52.90% respecto

a la satisfaccién que ofrece la entidad estudiada y para nosotros un 76% de los

usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima considera la satisfaccion en un nivel alto.

Tabla 28.

Anélisis de correlacion entre las variables

PRUEBA DE CORRELACION ENTRE CALIDAD DEL SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO

CHERO MURNICO
MIRANDA Y JUAN VICTOR HEBE DENNYS CASO Y
AUTORES ARRESTEGUI DELGADO
RAMOS GARCIA TONGO LAURENTE
ESCOBAR POBIS
ANO 2021 2020 2018 2017
CALIDAD Y CALIDAD Y CALIDAD Y CALIDAD Y
VARIABLES SATISFACCION  SATISFACCION DEL  SATISFACCION SATISFACCION
DEL USUARIO CLIENTE DEL CLIENTE DEL CLIENTE
CORRELACION 0.844 0.442 0.745 0.637
, TAB_B
C. CORRELACION SPEARMAN SPEARMAN PEARSON DE KENDAL
RELACION RELACION RELACION RELAICION
INTERPRETACION POSITIVA POSITIVA POSITIVA POSITIVA
ALTA MODERADA ALTA ALTA
PASAJEROS DE CLIENTESDELA ;cjARIOS DE LA
USUARIOS EMPRESA DE
DE LA LINEA 1 UNA EMPRESA TRANSPORTE EMPRESA DE
POBLACION DE TRANSPORTE TRANSPORTE
DEL TREN DE Y TURISMO
LIMA TERRESTRE CAJAMARCA TURISITICO
EN LA VICTORIA S A OLANO S.A

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos
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Como se puede apreciar en las investigaciones, todas tienen similitud respecto a la
relacion positiva que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario;
esto nos lleva a sefialar que las investigaciones de (Delgado, 2020) y (Mufiico &
Laurente , 2018) tienen una correlacion de variables positiva alta, a diferencia de
(Arrestegui, 2020); que tiene una correlacién positiva moderada y la presente
investigacion tiene una correlaciéon de 0.844 que se encuentra en el rango de

relacion positiva alta.

Asimismo, la investigacion utiliz6 las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles para determinar la relacion
gue existe con la variable satisfaccion del usuario y con ello comprobar cada

hipoétesis expuesta.

Tabla 29.

Analisis de prueba de correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario

PRUEBA DE CORRELACION ENTRE FIABILIDAD Y SATISFACCION DEL

USUARIO
AUTORES CHERO MIRANDA Y JUAN VICTOR MURNICO CASO Y
RAMOS ESCOBAR ARRESTEGUI GARCIA LAURENTE POBIS
ANO 2021 2020 2017
FIABILIDAD Y FIABILIDAD Y .
VARIABLES SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL F'AB'“DQEDLZZ’QTN'iEACC'ON
USUARIO CLIENTE
CORRELACION 0.754 0.559 0.601
. TAB_B
C. CORRELACION SPEARMAN SPEARMAN DE KENDAL
RELACION RELACION RELACION
INTERPRETACION POSITIVA POSITIVA POSITIVA
ALTA MODERADA ALTA
PASAJEROS DE USUARIOS DE LA
Dsfzmgzl UNA EMPRESA EMPRESA DE
POBLACION DEL TREN DE DE TRANSPORTE TRANSPORTE
LIMA TERRESTRE TURISITICO
EN LA VICTORIA OLANO S.A

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos
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De lo anterior resulta que se aplico una prueba de correlacién para comprobar una
de las hipétesis especificas, entre la dimension fiabilidad que pertenece a la
variable independiente con la satisfaccion del usuario como variable dependiente;
por lo que, se obtuvo un resultado de 0.754 determinando una correlacion positiva
alta, en ese sentido se encontr¢ cierta similitud con el trabajo elaborado por (Mufiico
& Laurente , 2018) que obtuvo un 0.601 reflejando que se encuentra en el rango de
una relacion positiva alta, pero es importante decir que se encuentra ligeras

diferencias con el estudio realizado por (Arrestegui, 2020); que obtuvo una relacion

positiva media debido a que se encontré con coeficiente de 0.559.

Tabla 30.

Andlisis de prueba de correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del

usuario

PRUEBA DE CORRELACION ENTRE CAPACIDAD DE RESPUESTA Y SATISFACCION DEL

USUARIO
AUTORES CHERO MIRANDA Y JUAN VICTOR MURNICO CASO Y
RAMOS ESCOBAR ARRESTEGUI GARCIA LAURENTE POBIS
ANO 2021 2020 2017
CAPACIDAD DE CAPACIDAD DE
VARIABLES RESPUESTA Y RESPUESTA Y CAPACIDAD DE RESPUESTA Y
SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL CLIENTE
USUARIO USUARIO
CORRELACION 0.843 0.388 0.532
C. CORRELACION SPEARMAN SPEARMAN TAB_B
. DE KENDAL
RELACION RELACION RELACION
INTERPRETACION POSITIVA POSITIVA POSITIVA
ALTA MODERADA MODERADA
PASAJEROS DE USUARIOS DE LA
Déjf:ms: 1 UNA EMPRESA EMPRESA DE
POBLACION DEL TREN DE DE TRANSPORTE TRANSPORTE
LIMA TERRESTRE TURISITICO
EN LA VICTORIA OLANO S.A

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos
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Como se puede apreciar, el resultado de la correlaciébn entre la dimensién
capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario fue de 0.843, lo que
sefala que existe relacion positiva alta y comprueba la hipétesis; sin embargo, para
(Arrestegui, 2020); dicha correlacion estd en 0.388 que significa una relacion
positiva media y (Muiico & Laurente , 2018) presenta un resultado de 0.532

considerando una relacién positiva moderada.

Tabla 31.

Andlisis de prueba de correlacion entre seguridad y satisfaccion del usuario

PRUEBA DE CORRELACION ENTRE SEGURIDAD Y SATISFACCION DEL

USUARIO
AUTORES CHERO MIRANDA Y JUAN VICTOR MURNICO CASO Y
RAMOS ESCOBAR ARRESTEGUI GARCIA LAURENTE POBIS
ANO 2021 2020 2017
SEGURIDAD Y SEGURIDAD Y
VARIABLES SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL SEGUR'DSEDL \C(le/;:lf; ACCION
USUARIO CLIENTE
CORRELACION 0.831 0.549 0.673
C. CORRELACION SPEARMAN SPEARMAN TAB_B
: DE KENDAL
RELACION RELACION RELAICION
INTERPRETACION POSITIVA POSITIVA POSITIVA
ALTA MODERADA ALTA
PASAJEROS DE USUARIOS DE LA
Déjf:ﬁi:s: 1 UNA EMPRESA EMPRESA DE
POBLACION DEL TREN DE DE TRANSPORTE TRANSPORTE
LIMA TERRESTRE TURISITICO
EN LA VICTORIA OLANO S.A

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos

En referencia con los resultados obtenidos por los usuarios de la Linea 1 del Metro
de Lima, la dimensién seguridad y la variable satisfaccion del usuario tienen una
relacion positiva alta del 0.831, encontré similitud con el trabajo elaborado por

(Muiico & Laurente , 2018) que obtuvo un coeficiente de 0.673 reflejando una
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relacion positiva alta, por otro lado, se encontraron ligeras diferencias con el trabajo
elaborado por (Arrestegui, 2020); que obtuvo un 0.549 demostrando la existencia

de una relacion positiva moderada

Tabla 32.

Andlisis de prueba de correlacion entre empatia y satisfaccion del usuario

PRUEBA DE CORRELACION ENTRE EMPATIA Y SATISFACCION DEL

USUARIO
AUTORES CHERO MIRANDA 'Y JUAN VICTOR MURNICO CASO Y
RAMOS ESCOBAR ARRESTEGUI GARCIA LAURENTE POBIS
ANO 2021 2020 2017
EMPATIA'Y EMPATIA Y X
VARIABLES SATISFACCION DEL SATISFACCION DEL EMPATI')AEZ éﬁ;ﬁ;@cc'o'\'
CLIENTE CLIENTE
CORRELACION 0.842 0.396 0.578
C.CORRELACION SPEARMAN SPEARMAN TAB_B
: DE KENDAL
RELACION RELACION RELACION
INTERPRETACION POSITIVA POSITIVA POSITIVA
ALTA MODERADA MODERADA
PASAJEROS DE USUARIOS DE LA
Déjf:ﬁi:?: 1 UNA EMPRESA EMPRESA DE
POBLACION DEL TREN DE DE TRANSPORTE TRANSPORTE
LIMA TERRESTRE TURISITICO
EN LA VICTORIA OLANOS. A

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos

Por otro lado, la investigacion presenta la hipotesis especifica de relacion positiva
alta entre la empatia y la satisfaccion del usuario, lo que determina un resultado de
correlacion de 0.842; sin embargo, (Arrestegui, 2020)y (Mufiico & Laurente , 2018)
confirman que tanto dimensiébn como variable presentan una relacién positiva

media.

117



Tabla 33.

Andlisis de prueba de correlacidon entre elementos tangibles y satisfaccion del

usuario

PRUEBA DE CORRELACION ENTRE ELEMENTOS TANGIBLES Y

SATISFACCION DEL USUARIO

AUTORES CHERO MIRANDA Y JUAN VICTOR MURNICO CASO Y
RAMOS ESCOBAR ARRESTEGUI GARCIA LAURENTE POBIS
ANO 2021 2020 2017
ELEMENTOS
VARIABLES TANGIBLES Y ELEQ’/LETT'STF?\S&Z%\'NGLBELLES Y ELEMENTOS TANGIBLES Y
SATISFACCION DEL CLIENTE SATISFACCION DEL CLIENTE
USUARIO
CORRELACION 0.802 0.399 0.489
C.CORRENACION SPEARMAN SPEARMAN TAB: B
: DE KENDAL
RELACION RELACION RELACION
INTERPRETACION POSITIVA POSITIVA POSITIVA
MUY ALTA MODERADA MODERADA
PASAJEROS DE USUARIOS DE LA
D:fzmgj 1 UNA EMPRESA EMPRESA DE
POBLACION DEL TREN DE DE TRANSPORTE TRANSPORTE
LIMA TERRESTRE TURISITICO
EN LA VICTORIA OLANO S.A

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos

Finalmente, se evidencia que (Arrestegui, 2020) y (Mufico & Laurente , 2018)

obtuvieron una correlacion entre la dimension elementos tangibles y la variable

satisfaccion del usuario como positiva moderada; ya que, los resultados van del

0.399 al 0.489 a diferencia de la presente investigacién que muestra una correlacion

de 0.802 aceptando asi que los elementos tangibles forman parte de la calidad del

servicio para la satisfaccion del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima
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CONCLUSIONES

1. Los resultados indicaron que la calidad del servicio de la Linea 1 del Metro
de Lima tienen relacion positiva fuerte con la satisfaccion del usuario. Es
importante mencionar que los resultados estadisticos comprobaron dicha
relacion para asi aprobar la hipotesis general planteada; significando que la
calidad de servicio influye de manera positiva en la satisfaccion de los

usuarios de la Linea 1 del Metro de Lima.

2. La dimension fiabilidad si tiene relacién con la satisfaccion del usuario de la
Linea 1 del Metro de Lima; considerando que es la quinta dimensién mas
notable de la investigacion; ya que, la correlacién obtenida en los datos
estadisticos se encuentra en el nivel positivo fuerte, lo que indica que a mas

fiabilidad del servicio mejor satisfaccion del usuario.

3. Ladimension capacidad de respuesta si tiene relacion positiva fuerte con la
satisfaccion el usuario de la Linea 1 del Metro de Lima; es la primera
dimensiéon mas notable de la investigacion; pues, los usuarios indicaron que
un buen servicio debe brindar una buena atencién en todo momento de uso
del medio de transporte, por lo que se deduce que si existe una capacidad

de respuesta oportuna la satisfaccion en los pasajeros sera cada vez mejor.

4. La dimension seguridad si tiene relacién positiva fuerte con la satisfaccion
del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima; es la tercera dimension mas
notable de la investigacién por lo que ambas variables guardan una alta

correlacion.
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5. La dimension empatia si tiene relacion positiva fuerte con la satisfaccion del
usuario de la Linea 1 de Metro de Lima; es la segunda dimensién mas
notable; tal como indican los resultados estadisticos de la presente

investigacion.

6. La dimension elementos tangibles si tiene relacion positiva fuerte con la
satisfaccion del usuario de la Linea 1 del Metro de Lima; es la cuarta
dimension mas notable con alta relacion entre las variables; indicando asi,
gue los ambientes donde se presta el servicio deben ser aptos para los

usuarios.
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RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones podran utilizarse para mejorar el servicio de la
Linea 1 del Metro de Lima y asi incrementar la satisfacciéon de cada uno de os
usuarios que utilizan este medio transporte en su dia a dia; ya que, la presente
investigacioén se baso en opiniones sobre las percepciones y expectativas de cémo

se brinda el servicio.

1. Se recomienda que el servicio brindado por la Linea 1 del Metro de Lima
conozca las necesidades de los usuarios al momento de optar por este
medio de transporte; ya que al brindar un buen servicio se aumenta la
satisfaccion generando asi la fidelidad de los usuarios y también incrementa

el beneficio econdmico para la empresa.

2. Se recomienda a la administracion de la Linea 1 del Metro de Lima poner
hincapié en la fiabilidad del servicio; pues un servicio comprometido con
formalidad y exactitud incrementa la satisfaccién del usuario quien busca que

se le brinde un buen servicio desde el primer momento.

3. Es importante tener en cuenta que la capacidad de respuesta en el servicio
es pieza fundamental para que los usuarios se sientan a gusto; por eso se
recomienda capacitar al personal para que demuestren mayor
sensibilizacion y asistencia hacia los usuarios; mientras el personal este

mejor capacitado mayor sera la satisfaccion de utilizar el servicio.
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4.

6.

Si bien es cierto en nuestro pais la seguridad es un tema por mejorar; por
ello, las personas buscan sentirse seguros al momento de utilizar un medio
de transporte, por eso se recomienda bridar un espacio y un servicio seguro
para que los usuarios puedan trasladarse hacia su destino sintiendo la

confianza de un servicio que velara por su seguridad.

Se recomienda que el personal muestre empatia hacia los usuarios al
momento de resolver dudas o consultas que surjan en el uso del servicio; si
bien es cierto, existen quejas por parte de los usuarios respecto a la
comunicacion que tiene la Linea 1 del Metro de Lima por problemas de
retrasos del servicio e incluso fallas del mismo, pues es ahi donde se debe
percibir la empatia de los trabajadores hacia los usuarios para garantizar el

interés y la comodidad para con ellos.

Al ser un medio de transporte que traslada a muchas personas en el dia a
dia se recomienda que la calidad respecto a los elementos tangibles este en
buen estado garantizando asi la comodidad de los usuarios y sobre todo
cumplir con las expectativas que se tiene respecto al servicio para que las

personas se sientas seguras cada vez que realizan sus viajes.
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ANEXO A: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 34
Problemas Objetivos Hipotesis
Problema general Objetivo general Hipotesis general .
J : J P J Variables Dimensiones Metodologia
D1: Fiabilidad
¢,Cual es la relacion | Determinar la | La fiabilidad, la D2: Seguridad _
Enfoque:
entre la calidad del|relacion entre la | seguridad, los aspectos | VI: Calidad | D3: Aspectos tangibles
servicio y satisfaccion | calidad del servicio y | tangibles, la capacidad | de servicio D4: Capacidad de Cuantitativo
del usuario de la | satisfaccion del | de respuesta y la empatia respuesta Tipo:
Linea 1 del Metro de | usuario de laLinea 1 | tienen relacion positiva D5: Empatia L
Investigacion
Lima en el periodo | del Metro de Limaen | fuerte con la satisfaccion
20207 el periodo 2020. del usuario de la Linea 1 aplicada
del Metro de Lima en el | VD: Alcance:

periodo 2020.

Satisfaccion

Correlacional
Disefio:

No experimental
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e Unidad de
investigacion:
Usuarios que
utilizaron el
servicio del Tren
Linea 1 de Lima
Metropolitana en

el ano 2020.
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Problemas Objetivos Hipotesis Especificas Dimensione Indicadores Fuentes de
Especificos Especificos s informacion

- ¢ Cual es la relacion | -Determinar la | - La fiabilidad del servicio [1: Cumplir lo prometido

entre la fiabilidad del | relacion entre la |tiene relacidbn positiva I2: Sincero interés por

servicio y la fiabilidad del servicio | fuerte con la satisfaccion resolver problemas

satisfaccion del | y la satisfaccion del | del usuario de la Linea 1 I3: Realizan bien el

usuario en la Linea 1 | usuario de la Linea 1 | del Metro de Lima en el Fiabilidad | servicio la primera vez

del Metro de Lima en | del Metro de Lima en | periodo 2020. I4: Concluyen el servicio

el periodo 20207 el periodo 2020. - La seguridad del en el tiempo prometido

- ¢Cual es la relacion | -Determinar la | servicio tiene relacion I5: No comenten errores

entre la seguridad del | relacion entre la | positiva fuerte con la

servicio y la seguridad del | satisfaccion del usuario 11: Comportamiento Usuarios que utilizaron el
satisfaccion del | servicio y la | de la Linea 1 del Metro de confiable de los

usuario en la Linea 1 | satisfaccién del | Lima en el periodo 2020. empleados servicio del Tren Linea 1
del Metro de Lima en | usuarioenlaLineal | - Los aspectos tangibles | Seguridad |12: Clientes se sienten | de Lima Metropolitana

el periodo 20207

- ¢ Cual es la relacion
entre los aspectos
tangibles del servicio
y la satisfaccion del

usuario en la Linea 1

del Metro de Lima en
el periodo 2020.

- Determinar la
relacion entre los
aspectos

del

tangibles

servicio y la

del

relacion positiva fuerte

servicio tienen

con la satisfaccion del
usuario de la Linea 1 del
Metro de Lima en el
periodo 2020.

seguros
I3: Los empleados son
amables
14: Los empleados tienen

conocimiento suficiente

en el afio 2020
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del Metro de Lima en
el periodo 2020?

- ¢,Cual es la relacién
entre la capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del
usuario en la Linea 1
del Metro de Lima en
el periodo 2020?

- ¢ Cual es la relacion
entre la empatia del
personal del servicio y
la satisfaccion del
usuario en la Linea 1
del Metro de Lima en
el periodo 20207

satisfaccion del
usuario en la Linea 1
del Metro de Lima en
el periodo 2020.

- Determinar la
relacion entre
capacidad de
respuesta en el
servicio y la
satisfaccion del
usuario en la Linea 1
del Metro de Lima en
el periodo 2020

- Determinar la
relacion entre la
empatia del
personal del servicio
y la satisfaccion del
usuario en la Linea 1
del Metro de Lima en
el periodo 2020.

- La capacidad de
respuesta tiene relaciéon
positiva fuerte con la
satisfaccion del usuario
de la Linea 1 del Metro de
Lima en el periodo 2020.
-La empatia del
personal tiene relacién
positiva fuerte con la
satisfaccion del usuario
de la Linea 1 del Metro
de Lima en el periodo

2020.

Elementos
tangibles

11: Equipos de
apariencia moderna

12: Instalaciones
visualmente atractivas
I3:  Empleados con

apariencia pulcra.

Capacidad
de respuesta

14: Elementos materiales

atractivos.

I1: Comunican cuando

concluiran el servicio

12: Los empleados
ofrecen un  servicio
rapido

13: Los empleados
siempre estan

dispuestos a ayudar

Empatia

|4: Los empleados nunca
estan demasiado

ocupados
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[1: Ofrecen atencion
individualizada

I2: Horarios de trabajo
convenientes para los
clientes

I3: Tienen empleados
gue ofrecen atencion
personalizada

|4: Se preocupan por los
clientes

I5:  Comprenden las
necesidades de los

clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35

ANEXO B: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variables: Calidad de servicio y Satisfaccion del Usuario

Instrumento: SERVQUAL

Técnica: Encuesta

Unidad de Analisis: Usuarios que utilizaron el servicio del Tren Linea 1 de Lima Metropolitana en el afio 2020

Dimensiones

Indicadores

ftems del Instrumento para

Expectativas

items del Instrumento para

Fiabilidad

Cumple lo prometido

debe

como:

El servicio cumplir

valores seriedad,
eficiencia, calidad, seguridad,
cumplimiento y

responsabilidad.

Percepcion
¢El servicio presenta seriedad,
eficiencia, calidad, seguridad,

cumplimiento y responsabilidad al

momento de ser utilizado?

Sincero interés  por

resolver problemas

El personal del metro de Lima
tiene interés por resolver sus

dudas o problemas.

¢ Usted siente interés por parte del
personal para resolver sus dudas o

problemas?

Realiza bien el servicio la

primera vez

brindado

primera vez en la Linea 1 del

El servicio por

Metro de Lima resultd

eficiente.

¢ Usted percibié de forma eficiente
el servicio brindado por primera

vez?
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Concluyen el servicio en

el tiempo prometido

El viaje se realiza en el tiempo

esperado.

¢ Usted se traslada hacia su destino
en el tiempo esperado?

No comenten errores

Existe informacién cuando se

presentan fallas en el servicio

¢, Cada vez que existe alguna falla
en el servicio usted es comunicado

antes de abordarlo?

Seguridad

Comportamiento
confiable de los

empleados

Se puede confiar en los
empleados que laboran en la

Linea 1 del Metro de Lima.

¢ Usted confia en los empleados
gue brindan el servicio de la Linea

1 del Metro de Lima?

Clientes se sienten

Sseguros

Es seguro realizar los viajes
enla Linea 1 del Metro de

Lima.

¢, Se siente seguro de realizar sus
viajes en la Linea 1 del Metro de

Lima?

Los empleados son

amables

El personal de la Linea 1 del
Metro de Lima tienen un trato

amable.

¢Usted considera que el personal
de la Linea 1 del Metro de Lima
tienen un trato amable con los

usuarios?

Los empleados tienen

conocimiento suficiente

El personal de la Linea 1 del

Metro de Lima  esta
capacitado para brindar un

buen servicio.

Segun su experiencia en La Linea
1 del

considera que el personal esta

Metro de Lima ¢usted

capacitado para brindar un buen

servicio?
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Elementos

Tangibles

Equipos de apariencia

modernas

La Linea 1 del Metro de Lima
cuenta con equipos modernos
para el traslado de los

usuarios.

¢La Linea 1 del Metro de Lima
cuenta con equipos modernos para

el traslado de los usuarios?

Instalaciones visualmente

Las instalaciones de la Linea

¢,Cree usted que las instalaciones

atractivas 1 del Metro de Lima tiene de la Linea 1 del Metro de Lima
instalaciones atractivas para | tienen la comodidad necesaria para
comodidad de los usuarios los usuarios?

Empleados con | Los empleados cumplen con | ¢El personal de la Linea 1 del Metro

apariencia pulcra.

una pulcra apariencia a la

hora de brindar el servicio.

de Lima cumple con utilizar de
forma correcta el uniforme al

momento de brindar el servicio?

Elementos materiales | La Linea 1 del Metro de Lima | ¢Usted cree que existen elementos
atractivos ofrece elementos atractivos | atractivos que permitan mejorar el
gue ayuden a mejorar el servicio brindado en la Linea 1 del
servicio. Metro de Lima?
Comunican cuando | Mantener una correcta | ¢Existe una correcta comunicacion
Capacidad de | concluiran el servicio comunicacion con los | con los usuarios respecto al inicio y

Respuesta

usuarios respecto al inicio y

fin del recorrido del servicio.

fin del recorrido del servicio?
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Los empleados ofrecen

un servicio rapido

El servicio prestado en la
Linea 1 del Metro de Lima es

eficiente.

¢Usted percibe que el servicio
prestado en la Linea 1 del Metro de

Lima es eficiente?

Los empleados siempre
estan dispuestos a ayudar

Los empleados de la Linea 1
del Metro de Lima siempre
estan a disposicion de los

usuarios.

Para usted ¢ los empleados de la
Linea 1 del Metro de Lima siempre
estan a disposiciéon de los usuarios

para brindarles ayuda?

Empatia

Los empleados nunca | Los empleados siempre estan | ¢Usted cree que ante la demanda
estan demasiado | disponibles para cumplir con | del servicio los empleados siempre
ocupados la demanda del servicio. estan disponibles?
Ofrecen atencién | La atencién brindada en el | ¢Es usted consciente que la
individualizada servicio es de manera| atencion que se brinda en el
individualizada. servicio es de manera
individualizada?
Horarios de  trabajo | Los horarios establecidos por | ¢Cree usted que los horarios

convenientes para los

clientes

la Linea 1 del Metro de Lima
son favorables para los

usuarios.

establecidos en la Linea 1 del
Metro de Lima resultan favorables

para los usuarios?

Tienen empleados que
ofrecen atencion

personalizada

Hay la cantidad suficiente de

empleados para  ofrecer

¢Usted considera que existe la

cantidad suficiente de empleados
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atencién personalizada a los

usuarios.

para ofrecer atencién

personalizada a cada usuario?

Se preocupan por

los

El cliente es el eje principal

¢Usted cree que la Linea 1 del

necesidades de

clientes

los

los usuarios es lo primordial
enla Linea 1 del Metro de

Lima.

clientes para brindar el servicio de la | Metro de Lima se preocupa por
Linea 1 del Metro de Lima. cada uno de los usuarios?
Comprenden las | Satisfacer las necesidades de | ¢ Usted considera que en la Linea 1

del Metro de Lima satisfacen sus
necesidad y expectativas al

momento de utilizar el servicio?

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO C: INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS

e

-
E
'.'J' _.-' A0 =l ] i

ENCUESTA
RELACION ENTRE L& CALIDAD DEL SERMICID ¥ LA SATISFACCION DEL
USUARIC DE LA LIMEA 1 DEL METRO DE LA EN EL PERIODO 2020

Género: Masculino | | Femenino | }
Edad: 18322 aflos{) 30a39aflos{) 40a40aflos() 50359 afles!) 60 aflos amas()
; Reallzaste viajes durante el 2020 en la Linea 1 del Metro de Lima? Si[} MOy )

Easado en suU expanencia duranis 1os viales reallzados en la Linea 1 del Metro de Lima,
& cusstionano Senvgual presentado 3 continuacian comprende una sare de cuestiones
sobre |as expectativas del servicio, plense como le gustaria que se binde ol sendcio, 13s
Instalacionat y & trato e los empleados para que ks USLENos s Elentan satisfechos.
Laa detenidaments & Indique & graco que dabe tener dicha expectativa 3l momento de
wiilzar a3 Linea 1 del Metro de Lima, teniendo en cuenta que & nomem 1 significa
totaiments en desacuando y el nOmern 7 skgrifica que estd totalmente de acuerda.

TOTALMENMTE -
EXPECTATIVAS =, TOTALUENTE
DEEACLIERDD DE ACUERDO
El senvicio febe cumpIl VAOres como: senedad,
eficiencia, calidad, seguidad, cumpimiento y
1 | responsabilldad. 1lzlalael sl |7
El personal del meiro de Lima 1ene INIEres por
2 | resolver s dudas o problemas 1lz|zlz| 5|8 |7
El senvicio brindaoo P:I'FI'II'I'E'IE VEZ & la Linea
3 | 1 del Metro de Lima resuli eficients. 1lzlzlzlsle |7
4 | E1 viale =2 reallza en & Sempo esperado. 1lzlalel sl |7
ExiGie INformacion Cuando 2 presantan Talas en
5 | &l senvicio 1lz|zlz| 5|8 |7
Se puete COMMar en s empleados que laboran
& | en la Linea 1 del Metro de Lima. 1lzlzlzlsle |7
Es saguro reallzar 10s viges en 1a Linga 1 del
7 | Metro de Lima. 1lzlzlal sl |7
El persona e 1a Linea 1 del Meo de Uma
E | ienan un Taio amanie. 1lzlzlal sl |7
El personal de 3 Linea 1 gl Metm de Lima esta
o | capachado para brindar un Buen Sendco. 1lzlalael sl |7
La Linea 1 oal Metro de Lima cuenta con
equipos modemos para el traslado de los
10 | u=uarnios. ilz|zlz| 5|8 |7
(35 NsEaciones de 3 Linea 1 02 MeTD oe
Limia tene Irsialacionss mpﬂﬂ
11| comodidad de los EEuanos 1lzlalel sle |7
Lo empieados Cumpien con una pulcra
12 | aparencia a la hora de brindar el servicio. 1lzlzlzlsle |7
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-
! )

B USMP &

La Linea 1 gl Metro de Lima ofrece alemenios

13 MMQLEH}U}E1ETE_HEEET|'D|D. 11213 4 5 ] Fi
Mantener una oNmesia comumicacion con oS
LEELEN0E r2epesn al I'IDll:l}'ﬂr' dal recormico dal

14 | servicio. 1lzl3lal 5|8 |7
El 5ervicio prestado en |3 Linea 1 del Melro e

15 | Lima &5 eNeients. ilzlalals]e |7
Los empieados de laLinea 1 del Metro de Lima

16 EEWEEE&-HFGHEPJEHCHEEDEM. 112134 =] B T
Los empleados slempre astan disponibles para

17 | cumpiir con |a demanda del senvicio. 1lzl3lal 5|8 |7
La at=ncién brindada 2n el sandcio a5 de

18 | manera ndviduaiizada. 1lzlalal 5|8 |7
Los horanos estabiecioos por 1 Linea 1 del

19| Metm da Uma son favorables para losusu@nos. | 1| 2| 3| £ =] B T
Hay |a cantidad suficente de empleados para

20 | ofrecer atencion personalzada alosusuarios. |1 |2 (3|2 5| 6 |7
El cliente 5 &l gje prncpal para bringar &l

21 | servicio de Ia Linea 1 del Mefro de LUma. ilzlalals|e |7
SEEacer 135 necesiiades de s usUanos 26 1D

22 | primordial en la Uinea 1 el Metro de Uma. 1lzlalal 5|8 |7

El siguiente grupo 0e CUBSHONES 52 MElacionan con una sefe de cuestiones relatvas
que usted pancibe sobre & sendco Drindado por |a Linea 1 del Metro de Lima. Para cada
una Indicar hasta qué punio consldera que & servicio posee |35 caracteristicas descritas,
taniendo en cusnta que &l nomero 1 significa totaimente an desacterdo y & nomen 7
Signifca que estd iotaimente de acusndo.

PERCEPCIONES il el
;B servico presenta senedad, efclenca,
caldad, seguridad, cumplmiento  y
1 | responsabllkdad al momento deser uiitzado? | 1 |2 |3 |4 5|6 7
; Usted slenie Imerés por parte del personal
2 u‘a'asm.ﬂfmm-muprmlerm? 1 213] 4 5 =] T
; Usied percibio 0e Torma enclente &l sericio
3 | brindado por primera ver? 1lolalals |67
IEI.JEI.B:IE-E'.IEEH-EI'B}EIEJEE'EUFDEFIH
4 | tlempo esperado? ilolalals5 |67
; Cada vez qUE Exlse aiguna Talld en &
sarviclo usted es comunicadio anies de
5 | abordario? 1la)alafs]e]7
; Usted confia en kos empieados que brindan &
6 | sanicio de |3 Linea 1 del Meto ge Lima? 1lolalals |67
;58 sleme saguro de realzar sUs Viajes en 13
7 | Linea 1 del Metro de Lima? 1l2])alals5]6]7
i Usted conskdera que 2l personal de2 13 Linea 1
del Metro de Lima Bienen un trato amabie con
& |los usuarnios? 1lolalals]e]7
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Segin su experiancia an La Linea 1 del Meiro
de Lima ;usted considera que ol personal ests
capastato para brindar un buen servicio?

I

= |

ilLa Linea 1 &=l kedmo de Lima cuenta con
Squipos modemos para £ iraslado de ok
usLEos?

I

= |

i Cree usted gue |35 Instalaciones de |a Linea 1
del Metro de Lima tienen la comadidad
NecEEANa pard o6 UsLanns?

I

= |

i 8 persoral de 3 Linea 1 del Metro de Uima
cumge con WEllz3ar de forma comesta e
unifame a3l miomento de brindar & s=nicka?

I

= |

i Usted cree que existen slemenios atractvos
que pemiian mejorar & serviclo brindado en |a
Linea 1 gl Metro de Lima?

I

= |

j Exisle una comeca Comunicacian con los
usLENos nespecio al Inlclo y fin el recomido de
sanicin®

I

= |

i Usted percibe que &l seniclo prestado en 13
Linea 1 dal Mstro die Lima es eficiania?

I

Para usied ; los empleados dela Linea 1 ol
Metro de Lima slempre estan a disposkcion de
05 LEUAMcs para bindares avuda?

I

= |

i Usted cree que ante 13 demanda oel senicio
05 empleados slempre estan dsponibles?

I

= |

i 55 usied consciente que 3 atencian gue 5=
wminda &n & sEnido e 32 mansra
nolviduallzada?

I

= |

i Cree usted que los horanos esfablecidos en
a Linea 1 del Meino de Lima resuitan
favorabies para los Usuarss?

I

= |

jUsted consldera que exisie @ cantidad
saMcenie de empleados para Oirecer Atencion
personalFaia 3 cada usuanin™

I

= |

i Usted cree que 1a Linea 1 del Metro de Lima
£2 pre0cupa por cada uno de 108 Usuaros?

I

i Usted comskdera que en & Linea 1 dal Metro
de Lima sallsfaten sus necesdad v
sxpeciaivas al momemio de utlizar e sendcio?

I

= |
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ANEXO D: FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

i |y Rncumnos Humanoe
Solicihed de validacion de juico de experio
Instrumsnts de recopilscion de datos
2021

MosoRs,
Bachilleres de la Facuiad de Ciendas Adminisrafvas y Recursos Humanes, de b Escust Amdemica
g8 ... .. Adminisirackn.... i
Ante ustsd, oon el detilo resDE0 NoS RESEEMS § EXDONSmos, QUE esames presentands nusstm
tesis GHbde: ................. LV Tequemos alider muestn
instnumeni demn:ﬁmmdeﬂm:ﬁnmm eu.mu u-:-amem:s por o cual ke slicitamos Bnga 3
bien reaizar b vaidacion comespondients, para proseguir con |3 PRCOlRCCON de 4aios para nuestn

ivesigacion.

Rlumnos adtones de las tesis:
Apciians y Nombres Frma

AsasiE) o2 proyecio de esis
Apelidos y Mombres Fima

Pof o sxpuesto, ke Sgrafecse == sina alender b presenie soiciud.
Documentacon adunt

1. Mairz de consEiEncia

2. Malrz de operacionaizacon de variables

3. Formaio te vaidacion de judo de experos
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USMP CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

LECLIRSON HLANOS

NN MK TN T1F FURELY W

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Instrucciones:

Para validar &l Instrumento debe colocar en el casilleno de los oiterios: suficiencia, daridad, coherencia y relevancia,
&l AUmerD que corresponda, sS9Un su evaluacion bazad en la presente mibrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
1. SUFICIENCLA: Los fems no son | Los iems meden algun | Se deben incrementar
Lo ftems que pemtenecsn a suficientes para medir | aspectode [3dimension | aigunos  items  para | Los iteme son
una misma dimensien o B dimension o | o ingicador, perc no | poder  evakar 3 | suficientes.
indicador son =ficientes para | indicadior. comesponden  a @ | dimension o indicador
pbisnier [ medicion de Esta. gimension wial. ComgiETEmants.
2 CLARIDAD: El fiem no 25 clarg. El item requere varias | Se  requiere  wia | Elnem es clan,
El itam s& comgrende modifcaciones © una | modicacian muy | tiene semantica y
facimente, es dedr su modicacion muy | especiica de aigunos | sintmis adecuada.
simtactica y semantica son grande en el uso g2 las | delos termings el e
alecladas. palabras ot acuemo
GON 5U Significado o por
la ordenacion de las
Mmismas.
3. COHEREMNCIA: El iem no tens | El Mem tens una | Bl item  Giene  uma | ElnRemse
El item fens refacion 1ogica con | relacicn logica con la | reladion angencial con | relacion requiar con 13 | encuenda
Ia dimension o ingicagor qus dimension o indicaoce. | 13 dimensin o | cimension o inicader | completamente
513 midienada. indicador. que 8513 midienda relanionago o 3
dimensian o
indicasar que esta
midiendo.
4. RELEVANCIA- El fem pusde =2 | El fem tiens akuna | El nem 2= esencial o | Bl fem &5 muy
!ﬂhzmaﬁen:im.a giiminado sin que 5e | relevanda, perc oo | imporionde, es  Oedr | relevanie y debe ser
importants, esdecr dede ser [ wea  afectada B | Mem pusde  estar | debe serincluido. inciuido.
incluidic. medicin de 13 | inclyends o que este
dimensian o indicador. | mige.

Fuente: Adapiado de: wwa.humana unal co/psicometiafiles7 113557 /57 08/articukod_juicio_de_sxperis_27-35 pof

Lima,20 de Octubre de 2021
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Validado por:

INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Tipo de validador:

Intema | )
[Cecente USMF]

Extemo| )

Apellidos y
nombres:

Sexo;

Hombra ()

Mer( )

Profesion:

Grado academico

Licengiado™( |

Masstro( )

Dactor |

)

Alos de
experiencia labaral

CeSatd( |

Det1ats| )

DetGa2d( |

De2tamas( |

Sclamente para validaderes extemes |

Crganizaclon donde
labora!

Cargo actual

Area de
especializacion

N® tedefonico de
contacto

Cofreo slectranico
de contacto

Correo ingttucional:

Medio de

preferencia para
contactario

Reta: Informacian requerda exchsvamente para seguimenta academico del #umno

Portekfonc|( )

Por coreo elecydnico (|

Fma Valdador Experto

' Los valkdadores intermnos, docentes de otras universdieces de prest g0 o nvestigadores, deben posser of

. o

4 ol

wrada

Ao Massira o Doct

3 e Lo

wape cializades v lon empreoan com exper mnc

o oo M & investgadon dd Jlewnd. s podd comiderar 3 prolisionales con la lencatuna
comespondlente
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B USMP

@}" 1 kA Ei] IR L] I .' :I |.II|I ] - . 1
FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Insrucciones:

Para validar & InsTumenio debe colocar en & casilen de s ohenns: sufitiencia, dandad, conerenci y relevanca,

&l PUmEN qUe COMesponda, SE0UN s evaluacion basad en la presene fbec,

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

i [] m -
1 2 3 4
1. SUACIENGIA: Los d#mm= ma oson | Las remss miden sigus | 3= deben Inoemeia
== rimres qun pasepenee 8 mfidenizs pomy medle | eepecio de b dimersioe | sigeres  fdems pete | Losrlemes son
urs msme dmereionc = dmermlon  o| o relcade per omo | poder sember B | mricenies,
I=doadcr sor soflcenies pers | Indicador comeeporgss & m | dmession o indcedor
othmmar i racloon be e dimession intal Lo st
2. CLARIDAD: I riem ro B O El fi=m mgusss ey | S35 meguiess gre | S e e clae,
Bl fien & comprande modicaciones 0 ume | modloacin Ty | fene semEnios
ocimesie, = dedr = rmodiicacion muy | espeofos e siguas | et sderusde
=imiacion y sarmEnton son prands == o uso o ms | oo denincs del dere
sizcusdes, pmmbear e mousvic
o = sapriloado o o
B omemecin o e
mhmee
4. COHERENCIA: B fmm omo Seme | Bl fsnm fmes uew | B fmm tene ore | Elfsmoe
B rimn Bene secion oghcs oo | rdackn lopion oon i | relscion fangencal oon | eslscion eepuisr con B | esceenis
I dirmereion o reloadoe o dimereion o indicedo. | B dimeEnson o | dmeszion o islcede | compeeiErmene
woim rekdarad. ndcedr. pue mstw reclanc reiarionada con la
dirmersia -
Indhoadior qus Ein
mikdendo.
4, RELEVARCLIA B ren pusge ser | El fem feme sgune | B ofmoes essnowl g [ B ofem osr o may
= rim e esendel o dimimnado W= gue == | ei=eEnda, pem oo | mpodEmde. =5 el | eeievme yodebe ser
Imporianie, = dede debe ey ven iededs = | r=n DL eine | dede e Inciukic. Inciukic.
Inculdo, medicon  d=  n | ndoeds kb ogue e
dmareion 1 ndicady. | mkke.
Fusni=: Aoapisdo de- wea_ humase aral copeicomebiefies 711 385748 e uie?. juickn e =xpertn I7-290 il
Lima, 25 de octubre de 2021
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FORMATO DE VALIDACION DE JUNCIO DE EXPERTOS

TABLA M= 1
Calidad de Sericio y Satsiacoion dal ususno
Hombne del
Instumento motvode | CUESTIONARIO
EvalUZCEN;
Autor el instrumenio | Chero Miranda, Manceio Mibgros y Ramos Escobar, Katherine Judith
Vanabies:
(Espedficar 5 es e e Emiaie s I -
ariaoe g jama o | CalMaT de Senicio y Savsiacoon def Usuano - Expecttias
indeendiss)
Pobiacion: Usuarios 02 I3 Linea 1 del Metro de Lima en o periodo 2020.
[1: Fiabilicad ftama 3 i Dbservacionss yio
3 §| o
Lo
El serano debe cumplr valones
12 Cumgien K comec  senedad,  efcenca, 3 | a -
prometido calidad, sequndad, cumpiimienio h -
¥ responsabiidad.
. L El persoral o8l Metro de Lima
13: Reakizan oen El serano bondado por pnmera
senico B pAmeravez | vz en laLinea 1o Matmode | 3 | 4 4
Limea nesuiio eficems.
I4: Concluyen el El wajge se realz en & fempo
senico en el iempo | esperada. 4] 3 4
promEtida
IS Nocomunican ke | B PRomacon ouande s | o | -
BITares presentan fallas en el sericio - -
D Sagundad
: Comportamienio Se pusde corar en los
confabie de los empleados que labosn en la | & | 3 4
Empeaies Linea 1 d=d Mt de Lima.
IZ- Clientes e sienien | ES sequro realizar os viesenla | 5 | 4 q |E5D BS wia
SEQUTS Linea 1 g2 et de Lima. © | Mejor “Me senb segun’
13 Los empleados son | El personal dela Linea 1deiMevo | 3 "
amabies de Lima fienen un traio amabie.
I4: Los empleados El persoral de 3 Linea 1 del Metro
tienen conodmients ge Lima esta capaddo paa | o | 3 | conoimientos sobre qus?

suficients

brindar un Huen SeEnvicn.
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D3 Elementos
tangibs
. La Lmea 1 del Meto de Lima
I_1.Equ|:5;i--:iel Cuenia Con eqUpes modemos | 3 | 4 3
apanend para e rasiado de los usuarnos.
Las nstatacones de b Linsa 1 o4
IZ Instaiacionss Mt de Lima tiens instEtaconss | 3 4
visuaimenie arachvas | atractvas para comodidad de los |
SIS
i Lors empieanios cumplen oon ma
%umﬁ pulcra aparierco 3 la hora de | 3 | 4 4
brindar el senaco.
- Elmenias La Lnea 1 de Meto de Lima
Irihzﬁnbsn . offece slemenios atracivos que | £ | 3 3
- - IYUIEN 3 MEirar B Seric.
Dd- Capacidad de
reapussa
Mantener  una Tt
: Comunican cuande | comunicacion con s Wsuans | 3 4
conciuran el sepacio | respectoalinicie y fin del recomdo |
del senici.
I"f Lass am' ;ﬂlaadmc_ﬁ El serdcio prestsdo en la Linga 1 3| a
rxido del Metro de Lima es efcente. N -
I3: LS empieados Los empieatos de i Linea 1 del
siEmpre estan Metro de Lima siempre esan a | £ | 3 3
dispuesios a ayudar | disposicion de ios wsuancs.
14: Los empleados Los empleades siempre esian
nunics estan disponibles para umpir conla | 3 | 3 3
demasado ocupados | demanda del seracio.
D5 Emnpats
M: Okecenatencion | L3 FEncon bindad en @l
A T— SeniCc es de manera | £ | 3 3
ndvduaizada.
|Z Horamos de frabae | Los horenos esablendos por la
convenienies para los | Linea 1 oel Metro de Lima son | 3 | 4 3
chentes faworabiies para los Usuanas.
13: Empieados que Hay I3 camidad subciente de
EMECEN BENCN EMpieatios para offecer atencon | 3 | 4 3
personaizada personalizada a kos wsuanos.
) El diente s & ge principal para
::‘f;:ru:‘m"w brindar e senviciode laLineatoel | & | 4 4
Metro de Lima,
I5: Comprenden las Satsfaces I35 Necesidates 02 s
necesidades de s Usuas es b pimoedal en @ | 3 | 4 4

Chemies

Linea 1 ded Meo de Lima.

Fama de validador axperto
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FORMATO DE VALIDACION DE JUKI0 DE EXPERTOS

TABLA MR 2 .
Calidad de Seracio y Satsiaccion del ususno

hombe del
Instrumenio Mot de
evaliacon:

CLESTIONARID

Autor del Instumemio | Chieno Miranda, Mancelo Mibgros y Ramos Escobar, Katherine Judith
Vanabies:
(Espedificar 5 es ot e Empiein it - :
. 4 ere g | CRNad de Senvicio y Satsiaccon del Usuano - Percepoon
indesndisns)
Pobiacion: Lisuarios de la Linea 1 del Metno o= Lima en & periodo 2020,
r 1 i
D¥1: Fiabilidad itams 3 i Obesenvacionsa yio
recomendasonss
o 3
(Bl zeraco presenm semedad,
1 Cumgsen lo eficiencia, caidad, sequndad, | |
i cunplimiento y responsabiidad 3l | 3| 4|4 Dete 527 en singuisr
momenio de ser ulilzado?
12 Sncess interes por | ;Listed siente interes por parte o
Messiver proDiemas personal para Esover susduds | 4 | 3 | 3 | 3
o problemas?

13: Realizan bien &
SEMAGD 3 prmera vez

£ Usted percitio de foma eficente
& senicio brindado por pimera | 3 | 3 | 4
wer?

[

Dete 527 en singuiar

I4: Conciuyen el
senico en el iempo

promEtido

fUsied se tsbda hada su
destno encitiempoesperade” | 3 | 3 [ 4 | 4

15 M comunican ks

£ Cada vez que exrste aiguna fala

en el senicih usked es| 4 | 3| 4| 3
EfTOres COMUNiCa0 anies de abordarko?
O Saquridad
H: Comportamiznto Usted confia en ks empleadas
comnfabis de los puetrindanelsenvicdodelalnea | 3 | 4 | 3 | 4
ETpEadns 1 ded Melro de Limg?
— : £5€ SEnie 5eguro de ealzar S5
L"GEEEEH vigesenlalinea 1oeiMetode | 4 | 4 | 3| 3
=g Lima?

£Usted considera que e persoral
. ge la Linea 1 dal Metro de Lima
%ﬁmeJﬁWEMEWE 31 4| 4| 3

Iy ey
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Segun 5U expeniencia en La Linea
- Los ampleados 1 del Mefro de Lima jusied f .
Lﬁ —— corsidera que el personal esta o -
cuficente Capaciaio par bindar un buen
SEnicD
O3 Elemenias
Engities
_ ;L3 Linea 1 del Melro de Lima
|_1' Equ?ﬁﬁrrﬁ uena Con equipns modemos | 4 | 3 4
dpanend para & rasiado de ks usuarics?
£Cree usied que las instalaciones
12 Instalaciones ge I3 Linea 1 del Merp de Lima | 4 | 4 "
visuaimenie arachas | tenen B comodidad necesara
para las UsEnosT
;E personal de I3 Linea 1 od
13: Empleadas con Metn de Lima cumple con wilzar | | | -
apanendia pulora de forma comecta el unforme al | - | -
momenio de brndar & sensco?
Fusted  cree  que  emsiEn
gemenios  airacias  que
14: Elememios . 1.
malerigls Tradives | PO meorar el senido [ 3 | 4 3
) bnndado en & Linea 1 9 Mero
e Lima?
D4 Capacidad de
respusceia
(Emse uma cmmedia
M: Comunican cuands | comunicacion con ks USuanos 3 | -
concluran &l seracio | respechioal inicio y fin diel recomda - -
el senvici?
12 Los empleados FUsted percibe que el senico
DETECEN UN Senic prestadoenG Linea 1ded e | 4 | 3 3
Faipiic e Lira es efcente”
i Para usied jjos empieados de @
3 r -
L“-‘ Las HE'EU,FI-E“EE Linea 1 del Metro de Lima sempee .
=mpre estan a disposkin de ks o 4
GISPUESR 3 JUAN | | oo por tendares ayuda?
I4: Las £Usied cres que amis la demanda
nUNCS estan del senico b5 empleados | 4 | 4 3
demrasiado coupades | sempre esian disponioles?
x5 Empatia
. iEs usked conscEniE que @
: Céeecen alencion | alencion que se brnda en e 3 | 4
indwiiuakzada SEMCD  Bs  de  manea h

indnécualizada?
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: .| pCres usied gue s MOrERS
'Emmmﬂ establecidos en L Linea 1 oel
s PArAIS | g g Lima resuttan ivorabies

para s usEns T
13: Empiieadas que sted considera existe 13
personaizada para obecer atencion
personalizada a cada usuana?
|4- Se preocupan pwr | oUsied cee gue @ Linea 1 o
los clienies Metro de Lima 5= precupa por
33 uno de s usLanas?
15: Comprenden a5 FUsied considera que en & Linea
necesidacss o8 s 13 Metra de Lima satisfaioen sus
chenies necesidad Y especidivas  al
mismenio g utilar & sepdico?
Firmna de validador experio
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: E
INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO
Validado por:
Tipo e validagor Imemo || | Edema X ]
[Dpcenle LIS

Apellidos y : , .

— CORCOVA EGOCHEAGA, Jomge Lus
Saxn: Homiwe(x | Mg )
Profesion: INgenierD AQronomo
Grado academico | Licenciaco’ [ ) Masstro | Doctor | X )
Afce 08 N . :
axneriancia aporg | 2233100 ) De11ais( j Dei6a2l| ) De H amas X

Solaments para valdadores exlemos

w""'l Im Universicad Peniana de Ciendas Agiicadas (UPC)
Cargo achual Docenie 3 TP
‘i“""’l Estadistica apicads 3 la investigacion (Phl). Mewdciogia de [ nvestigacon
N® teafonico de -

tack S0 43T 546
Fﬁum'ﬂmlm Comen inshiucional; paraicniiupcsdupe
Medio de MO INFCMTBCION requenta excushaments para Sequimients ac0emics el umna.
contactario Por i=iefona | ) Pair cofred siecironico (X

Firma Valitador Expent

b Lin vkl il ot IiineTecd, decistie da oliin ufivaiild nlic de somthgn & yvaalliadad s, detah poas o ghads aadimios
da st i o Detav; gaia o piofm inabid mpedallied ooy ke ainpiailon con ang e i an ol Leina da v tgacdn del
ilufis, so pod b ool a gietrskenido oo la Foafali i oo meehdeste.
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Instmuccionas:

FORMATO DE VALIDACION DE JUKCHD DE EXPERTOS

Para validar = Insumento debe colocar en & casilien de ke oiienos: suficiencia, daridad, coferenca y relvanca,
&l PUMEns QUE COMeSPonGa, SeqUn Su evaluacion basad en b presenie A,

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICID DE EXPERTDS

Critarioa Escala de valoracon
1 2 3 4
1. FJACIENGIA: Los dmme om0 son | Los riems migen sigus | Be dsben inommenise
|z rieres qam pasenuose mficiasies perw madle | especio de lndimarsiee | sigenes  deres peew | Losiimmes s
uns misme dmereion o la  dimendon o | o indcadoe, peroosc | poder  owmler B | moideniss
I=diosicr sor sofceries peme | Indiosdor comezpongdsr = n | dmemson o nedcedoe
oblmner iy readoon g i dmension mial LompisiamEnfe,
2. CLARIDAD: B rien e O El ri=n requiere e | Oe el ara | B rienes oem,
El = & compride modiicaciones o usa | modioadon Ty | Hese semantcs v
thcimenle, o= dede s reoalicacion muy | espeofen b mlgunas | cietaes sdecusde
=imiacion y SarAnon Son prande == o uss i me | g s demines dal e,
miscusder, pambras e moUsvic
con = sipnilcsio o por
B omenscin o= e
mbnes.
1. COHERENCIA: B dem oso See | Bl fEm Smme wew | B fem tene owre | BnEnoe
I fiem Bene peinciae ogicn con | resckn kg com e | meiscicn Sssgencal oo | miscion saguisr con b | Encoends
I= ifireredon o indlcador o dimerskee o indicegos., | dmesnzon o | dmemsion o ndicsdor | compiiamenie
wetw rekdiarad. ndcedoe. pue =s rclench miacionad oon la
dime oo &
Imdiondor qus B3R
ke
4, RELEVARCIA E rfen pusde ser | Bl fmm Sene mipne | B ofemoes esencwl 0 (B fEmo=s oy
I e 2 gmandsl o diminsdo == gue oe | relswEnch, pem ObD | mpoemmie, =r o desde | eeievenie yodebs e
imporizeis, = dede debe ser Ve _u'le-:tu:l-u | rem puesde r'.';tu' Hehe = Inciukdin. Imculdn.
Imciukdo. mesficion d= B | nduversdc ko que e
dmersios 0 hdicador. | mides.

Fuenie: Adapiodn de- wisw humass snal ooresioome Peiflies 71139574 5T 3 mrhruied_jeicla_de_sxpern I7-330 el

Lirna, 20 e Octuges de 202
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA =1
Calitad de Servico y Safstaccion del useno
Mombne del CUESTICKARID
InSFUMETo Mot de
evauacon:
Aurior del Instnamenio | Chero Miranda, Mancelo Mibgros y Ramos Escobar, Kathering Judith
Vanabies: Caligad de Servicio ¥ Satisiaccion del Usuano - Expeclaivas
(Espedificar s es
varae dependems o
indensnisE)
Poblacion: Wsuarics de la Linea 1 del Metm de Lima en & periodo 2020,
= 2 |
: (3 |E|E _
[ Fiabilidzg E=ms B | E | Dbservaciones yin
[&] [~
In: Cumpien o | Bl senano debe cumplr vaines |4 |4 4 4
proeetion come  sefiedad,  efdenda,
calidad, sequidad, cumpiimiemio
_ ¥ responsatiidad.
IZ Sincero inkeres por | El persoral del mebo de Lima 4 |4 |4
resohver prodiemas fiene imeres por resoher WS
dudas o problemas.
1% Redizan bien el | Bl 5enano bnndado por pamera 1 (2 [2
Senico [ prmeravez | vez en la Linea 1 el Melmo de
Lima resulia eficiemns.
4:  Concoyen el | El viag se realim en & tempo 4 |4 |4
senion en el fempo | esperado.
prOmELdo
I5: MO Comunican oS | EXSE  mRoMmEacon  ciands se 4 |4 |4
EITOES presenian fales en el senvicio
4
D Sequridad
M:  Comportamienio | Se pusde comdar en ks 4 |4 |4
comcbie  de oS | empieados que laboran en la
Empleais Linea 1 del Medro de Lima.
12 Clamss se siennen | Es sequrs realzar ks visjes enla 4 |4 |4
SEQU0E Linea 1 del heto de Lima.
132 Los ermplesdos: 50m IﬂpEﬁ:-’EJGE:_'FEEHHI-.EE 4 4 4
amalies de Lima fienen un irain amabe.
I4: Los empieados | Elpersoral delaLines 1 del Medo 4 |2 |4
tienen  comocimiento | de Lima esta capadtdo para
sUficients brindar un Dusn Senico.
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Ot Elsmenios
Engibies

M: Equpes o
apanenda modemas

La Limea 1 del Metro de Lima
CETE CON ESQUIDDS  MOSEmos
para & Fraslado de o5 usuanos.

Iz nsiadones
yisuaimenie afachas

Las msialacones de B Linsa 1 d=
Metro de Lima tiene instalaconss
atractvas para comodidad de los
[y vl

I3 Empleatos con
apanenda puiza

Los empieados cumplen con una

pukra apamenca a la hora de
brindar el sendco.

14; El=renios
makenakes aradives

La Linea 1 del Metro de Lima
pffece slemenios alrmcivos que
aViden 3 mejorar & SenicD.

Dd: Caacdad de
respUess

I -:::-"ll.r'.i:m cuanda
Concluiran & serdcio

Maniener  una Cmecia
COMUNIGICION Con koS usuanos
respecto 3l inicia y fin del recomdo
el senicio.

I Los empeados
offecEn LN SEMICo
ramein

El serdcio prestado en la Linea 1
el Metro de Lima es efcente.

13 Los empeados
simpre ESLT
dispuesios a ayudar

Los empieados de la Linea 1 gl
Metro de Lima siempre estan a
dispascion de s usuanos.

l4: Los  empieados

Los empeados siempre estan

nunc esian | disponbles para cumplr con la
demasiado ocupados | demanda del seracio.
DS: Empatia

1 Céeen  gEncion
indwidualizada

La aencion bindada en el
SeNID  es de manera
indvidualzada.

IZ Foranis Oe trabap
COHWEMIETES para o5
chemies

Las horEnos esableckdos oo I3
Linea 1 del Meiro de Lima son
faworablies para oS usuanos.

I3 Empleados gque
CErECEN FENCion
personalizada

Hay la canidad suficiente de
eMpleatos para offecer atencion
personsizada a los usuanos.

|4: Se preocupan por
los clentes

El dienie es & e prncipal para
brindar & senvicio de L Linea 1 del
Metrode Lima

156




157



B USMP 1

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N 2

Calitad de Serdicio y Satsiaction del ussno

Mombre diel
Instrumenio mothe de
evaluaEon:

CLUESTIONARID

Autor gel Instumemio | Cheno Miranda, Mancelo Milsgros y Ramos Escobar, Kathering Judith
Yanabies: Calidad de Servicio y Satsiaccion ded Usuano - Percepcion
(Espedificar 5l es
vanaiie dependens o
indenenaiss]
Paoblacion Usuanos de 3 Linea 1 ded ke de Lima en el pemndo 2130,
it 2| =
) : AERRRE o
O1: Fabidad bems il = Deservacionss yio
;. i é " recomendaciones
(=
£Fl sepacio presenfa seviedad, (4 |4 |4 [ 4
M:  Cumpen 0| eficienda, calidad, sequndad,
prometido cumplimiento y resporeabilidad al
memento de ser ullzado”
1Z: Sincero ineres por | ;Usted siente interes por parte ol 4 |4 |4
Pesoiver prodiemas personal para resoiver sus dudas
0 problemas ?
I3 Realzan bien el | ;Usted percibiode foma efcents 4 |4 |4
senicD [ pAmera vez | & senvicio brindado por primera
wer?
4. Conduyen El.-__..I'E-I.EﬂE-Ef.'IELIIah'.I:i:IE-u 4 4 4
senico en el fiempo | desino en & tiempo esperadn”
prometido
I5: Mo comunican ios | jCada vez que exte alquna fala 4 |4 |4
EOrEs en el sencid  uskd oS
poPnUnicaao antes de aboedarka™
4
D Segundad
M:  Comportamienio | ;Usied confia en los empleadas 4 |4 |4
coniabie  de oS | que beindan el senvico de la Linea
EMpieados 1 del Mefro de Lima?
12 Chemiss se siemen | o Se senie seguro de realzar sus 4 |4 |4
SeQUTS viajes en la Linea 1 g2l Metro de
Lima?
£Usted considera que &l personal 4 (4 |4

I3 Los emmpleados 50m
dimahies

de la Linea 1 ded Metro de Lima
tienien un Falp amable con kS
LSS T
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i4: Los empeados
enen  CoMOCITIENI0
suficiente

Segun SU expeniencia en La Linea
1 del Meio de Lima ;usied
oonsidera que el personal esta
Capaciaio par bindar un buen
SENICI T

O3 Elemenias
Enginies

M: Egqupes o
apanenda modemas

;L3 Linea 1 ded Metro de Lima
enE Con EQUINDS MOdemios
para &l Fasiado de s usuanos”

|::Z nsGigizones
visuaimenie atacivas

£Cree usied que las instalaciones
de I Linea 1 del Mebo de Lima
ienen B comodidad necesara
para ke usEnos?

E1 personal G 13 Linea 1 ool

I3 Empieados oon | Metro de Lima cumpie con uiizar
apanendia pulora de forma comecta el unifomme al
momenio de brndar el sensco?
Usied cree  gue  emsiEn 4
I4: Elemenios | glementos  afracthes que

makenakes aradives

permitan meorar el seniGo
brindado en & Linea 1 ded Meto
e Lima?

D4: Camacdad de
respuess

1: Comunican cuanda
ConCluran & serdcio

iFase una DTt
COMUNICACON con 05 USuanos
respecio al inicio y fin del recomda
del senicio?

Iz Los empeados
OffSCEN  UN Seico
[0

glsted percibe que & senido
prestado en & Linea 1 ded kedo
e Lima es sdoenis”

I Los  empeados
siampre estan
dispuesios a Jyudar

Para usied ;jos empleados de @
Linea 1 del Meirode Lima siemore

estan a disposiion de ks
USLAN0s pard brndanes ayuda?

4 Los empeados

£L=led cree que amie la demanda

nunNCa esian | del senico ks empleados
demasade ocupades | sempre estan disponibles?
D5 Empatia

M: Ciecen aencion
indiveiualizada

ZE5 usied conscente que @
Jlencion gue se brnda en &
SENiCD 85 d8 manena
indnicualzada’?
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|2 Horanos de trabaj
COMVeniEniEs par s

iCree usled que ks horaros
estabiecidos en |3 Linea 1 o

chentes Metro de Lima resultan iavorables
para s ussnos?

13  Emplestos Usted considers existe |3

ofecen mﬁ ﬂaﬁuﬂmﬁimlefarﬁeaj:ﬁ

personaizada para  obecer  alencion
personalizada a cada usuana?

4. Se preocupan por | jUSIed cree que @ Linea 1 oel

ks clieniss Metro de Lime 58 preccupa por
ada uno de s wsuanas?

5. Comprenden as | ;Usied considera que en k Linea

necesidades de oS | 1o Metro de Lima satisfacen sus

chentes necesdsd v epeciaies al
memenio de ubizsr el ssraca?

Fama de validador axperic '
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I. E'
INFORMACKON DEL VALIDADOR EXPERTOD
Walidadio por:
Tipo s validader- Imema | X ] Edema| )
[Docenie LISMT
Apallicos y :
— JUAN JOSE PUGA POMAREDA
Sam0: Homiee | X) Muer| )
Prafasion
Grado académico | Licenciaso' [ ) Masstro | ) Dactor [ X )
Afos da s . .
axperencia laborg | 2253101 De11ats( ) De16a20( ) DeZlamas| X)
Spamente para valdadores exlsmos
Organizacion donde
laborac
Cargoe actuat
Eroa de
especializacion
N® tmafonico de
contacin
Correo lecironico | Cormeo institucional:
e contacto
Madio de Mota: Informacion requenda excushamente para sequimiento academico del alumno,
contaciario Pori=lefona | ) Por corres slechonicn | X )

Dr. Juan Jose Puga Pomareda

Fima Vaiiador Experp

b Lok vl o s vt e, et da ot univeiildadie de poes Ugie o vastipadores, dtan posae o grade soadimics
t Masrstre o Desttor; gara ks profesionslic spedallped oy ke amphicatios con axper brda an ol baimna 9 irvetigedon del
aluresg, io podel combderar a profeslenahn con la eandatura commpondasts,
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) USMP [520

FORMATO DE VALIDACKON DE JUICID DE EXPERTOS
Instruccicnes:
Fara valdar e Instrumento debs colocar en & casllen de ks orienes: suficenda, dardad, coherencia y relevanca,
&l numeno que comesponda, segun su evaluacion basad en [ presente nibrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Lntenos Escala de valoracion
1 2 k] 4
1. PORCIENCIA Lias Mems R0 SOn | LOS BB MEOSR SO | 2= OS0En NOPETETAT
Lo=: s, g perienecen 8 sufidenies pora madir | aspecio de b dimension | algunos Rems  para | Los s son
ura s dmereEan a a dmersiin o | o dicador, pera m | poder evaiuer b | osuiickenies
Indcasion son sulkdeni=s g Nl adnr, omrespondsn & B | dimensin o indicador
obl=rer B medicion Jessiy idirmemin iobal. oomphe bmen =,
& GLARICAITE £l Bemi g =5 chana. EECOE LT S S AEEEET SEEE L S
El I=mi 5= comprerale modificaciones 0 ura | modficaciin miry | Sene semimiica y
fadimenis, =z decr @ miadiicaciin miuy | =cpecifica de alguncs | sinimds adenioda.
Hniaric y SETANACE S0 igrarade B0 = uen de s | oe oS Emins e BB
mipcuadas. paiabrs de acuendo
005U SNECEdc O Do
la ordenackn S s
milsmas
+ GOHEREMCLS: £l iem nd Hepe |2 Rem Bens ena| & @em Sene  uma | okem oo
Bl = fene reiarkin [9pkca con | reiacian Mpkca ton B | reSscdon Samgencial oon | reSscion reguiar oon B | encuenbe
A dimeredan o Indkador gue dmeredn o Indicadior, | Ia dimensiin o | dimensiin o indicador | compietamene
s midenda Irdicador. iques =o i rideanddn rexconadn oon [
Jmeresan o
redlcaaor oue ecis
nid=nda.
4. RELEWAHCIA: El iem puedes ser | E Eem ofene sipema | B Bemoes ssenchal o | El Hemo o=z omoy
Ell =i a5 =nendal O siminacd e gue S | reevancda, pem oo | imporanis, e dechr | reevanie v dehe SEr
Imporiamls, e decr dete sar el aferisda B | BEem peede sshy | debe serinciukdo. nclukdo.
Incukda. medclin  de @ | Inchreendo koogue dode
dimersn o indicsdior. | milkde.
Fusmle Adapisto 3 WssUmaRa Al oo siome i e T TS TS TR il ukcko e Epenin_J7-35 el
Lima, 7 de Moviembre de 2021
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FORMATO DE VALIDACKON DE JUKCID DE EXPERTOS

TABLA N1
Calidad de Sersicio y Saticiaccion del usuano
homore del LUES TIUNARIC
Instrumentc motva de
evaluadion:
Autor el Instrumente | Uhero Miranda, Mancieso Miagros y Ramos Escobar, Bathenne Juath
Wanables: ialgad de oerncio y satsaccion del Usuano — Expedtatvas
[Especsicar = es
varable dependients o
ndepandeme|
Pobladion: Usuaries de [a Linea 1 del Metm de Lima en e periodo 2000,
3 al|a
: |5
D1 Fiabfidad ftema “ b 3 DEasrvacionss yio
5 E = reComendaclongs
Lo
I1:  Cumplen | | El senvicio debe cumplr valores
promeddo comoc  senedad, eficienda,

calidad, sequrdad, cumplmienio
y responsabilidad.

Fuglen 52 separe (a8
faraokes

[2: sincers inferes por
resobyer problemas

£ parsoral del mefro de Lima

'.&‘15i'rtlerl'a-s|:--:nl'r|arsan::!r.'er51.|'54

dudas o problemas.

I2: Raakzan been &
e |3 prmen vez

£l servico bnndado por prmena
vez en la Linea 1 del Melm de
Lima resuity sficens

M: Conguy=n #
servici en &l Rempo
promeddo

E vigje s2 rediza en &l Sampo
esnerado.

I5: Mo comunican los
ETOFES

Exste piormacen cuands se
presenian falas en el senico

[Z- Sequridad

:  Comportamients
confidble de los
EMpiEados

S8 puete comar en oS
empleados que |aboran en la
Linea 1 del Metro de Lima

[2: Clientes 52 senten

s sequro reakzar bos viass en 3
Linea 1 del Metro de Lima

SeguE
[ Los empleades son
amables

£l personal de [aLinea 1del Metmo
de Lima tiemen un tralo amable.

M: Los empleados
fiemen  conocimiento
cufizents

£l personal de [ Linea 1 del Metmo
de Lima estd capacibde parm
brindar um buen senico.

=
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[
Engides

Slemenios

1:  Ecqupos  de
Fpanencia modemas

La Lmea 1 del Metm de Lma
cuen@ con eguipes modemos
para & traslado de los uswanos.

12 Instalacones
visaiments aTactvas

_35 mstaiazonss 4z la Lnea 1 0e
Mt de Lima tiens nstalaciones
araciivas (em comodidad de los
USUENTS

13: Empleados con

Los empleados cumplen con una

Fpanencia pulor pulcra apanencia a la hora da
brindar el senicio.

H: Elemenios | La Linea 1 del Metm de Lima

materides aractives | ofece elementos atactvos que =
ayuden a mesorar & senacio.

C4: Capacidad de

respuesta
Marizner  una tomecia

11: Comunican cuando
concluian e senvicia

coOmUNicacion con los usuanos
respecto 3l inicio ¥ fin ded recomdo
del sanign.

[2: Los emnpleados
ofrecen un senvicio
rapido

E] sericio prestada en [a Linea 1
el Meim de Lima e eficents.

I3 Llos emokados

Los empleancs de [ Linea 1 del

SETprE estan | Mo de Lima siempre estan 3 -

dspuestos 3 ayudar | dispesicion de los wsuanos.

M. Los empeados | Los empleados siempre estan

nUnca estan | disponibles para cumpir con fa -

demasiado ocupades | demanda ded sereicio.

D Empatia

I1: Ofrecen atencion |La abencion beindads en &

individualizada savigo 85 de maner =
rdividualizada.

[2: Horanos de trabajo
conenientes para los
cleres

Los harancs establecidos por 3
Linea 1 del Metro de Lima son

favorables pana los usuaros

I3: Empleados gue
ofrecen alEncon
personalizada

Hay |2 cantidad suficiente de
empleados para offecer aiencion
personazada a kos usuanos.

I=: S preccupan por
s clientas

£l chente &5 el eje pnncpal para
brindar & servicio de la Linea 1 ded
heiro de Lima

I

I

I=

1=

I

usiaarios sabran lo que
eficiencia’

I=

I=

I




@USMP ‘

W‘”"’”’““I‘ i

Ios | usuanos s lo pimordid en i3
(iemes Linea 1 del Metro de Lima.

15
]

Firma de validador experto Ay I
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FORMATO DE VALIDACKIM DE JUKCIO DE EXPERTOS

TABLANZ
Calidad de Serwcao y Safistaccion del usuario
oD de CUES TILINARIC
Instrumente motva de
evaluation:
Autor del Instrumente | Chero Miranda, Mancielo Miagros y Ramos Escobar, Kathenine Judi
Nanables: alaad de Serncay y sasiaccaon del Usuand - Fercepoion
[Especifcar =i es
varable dependiente o
ndepaendems)
Poblacion: Usianos de [ Linsa 1 del Meiro de Lima en el perioda 2020
1k
fteme= 7 2 Dbasrvacionss yio
D1 Fiabfiaac g i :E E rau:::mirﬂa:l:-rga
jEl senvcio presenta senedad, 0 P OB B
1 Cumplen |o |eficenca, cdidad, segundad
promeddo cumplimisnts y responsabiiidad a
moments de sar ublizada?
[2: sncers imterzs por | ; Usted sente nieres por pare del
resohver problemas persona pararssohversusdudss B B BB
o poblemas?
I3: Rizalizan bien ¢ | ;Usted perchio de forma eficente
senico |3 primen vez E‘TW brndadoporpimea P B B P
H: Conduysn & | ;Usled se raslada hacia su
servicoen gl fempo  |destoendtempoespead? P OB P OF
promeddo
I5: Mo comunican los | iGad8 vez que enste aguna Tl
EMOES en & sendcid wsked espP O BOEBE
comunicado anfes de abondarka?
D2 Segurdad
1 Comporaments | ;Usted comhia en los empleados
confisble  de oS (guebmdan el seracodelalnea B B OB
EM2E008 del Metre de Lima?
[2: Chemtes 2 senten | 58 sent seguro 0 rmaloar sus
SEQUTDE wagsenlalmea TdelMetode B P P F
Lima?
i Usted considera que & personal
B-losempeadosson |delalinea 1 ded Metode LmaP P F B
amables fienen un frato amable con los

USROS ?
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M: Los empleados
fiemem  conocimiento
suficents

Sequn su experiencia en La Linea
1 dal Metmo de Lima jusied
considera que & personal esta

=

capaciado para brindar un buen
SEnAE0nT
Ca: Zlemenios
Engies
1: Eguipes de | ;La Lnea 1 el Meatro e Lima ERN

JEanenca Mogemas

CLenE con equipes modemos
para & rasiado de kos usuanos?

12 Instal acsones
vislaiments aTactvas

;Ures usted que |35 instaiacones
de [a Linea 1 del Metre de Lima
fienen la comodidad necesaria
para bos usuanas?

I13: Empleados con

(£l persoral oe [a Lin2a 1 0el
Wetro de Lima cumple on wilizar

I=

I=

Fpanencia puicn de forma comecta el uniforme a
moments de brindar & sericio?
_ jlsted cores que  exisien
: Dlemenks |clemenics  stedivos que P R &
matendes AT permitan mejorar & senvidio

brindada en [a Linea 1 del Meiro
de Lima?

[4: Capacidad de
respuEsta

I1: Comunican cuzmda
concuiran e senvicio

; Exisie una comects
comunicacion con ks usuanos
respecto 3 inico y fin diel recomido
del senicio?

[

[

2 Los  empieados
offecen un  sericio
rapido

Usted percbe que & senvici
prestado en la Linea 1 de! Metro
de Lima es efoems?

l2: Los empleados | Fara usted ;los empleadas de la
SEMErE estan | Linea 1 del Metro de Lima siempre B SR S
dspuestos a syudar | estan 3 disposicion delos
WSUanes para brindares ayuda?

K: Los empleados | ;LUsted cree que ante la demanda
nunca estin (del senido los  empleades B CO
demasiado ocupades | siempre estan disponibles”
D Empatia

| iE5 usted corscient2 que la
[1: Ofrecen atencion | atencion que == binda en = B = R
individualizada savigio es de maness

ndividualizada?
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[2: Horanas de rabajo
comvenientes pam los
diertes

;Lres usied gue los horanos
esablecidos en la Linea 1 del
Metro de Lima resuitan faworables
para ks usianos?

=
=

I3: Empleados que
ofrecen  atencion
personalizada

ilUsied considera que existe la
canidad suficiente de empleados
para aofrecer atencian
personalzada a cada wsuano?

=
=

12: e preccupan por | ;Usted cree que [a Linea 1 del
o clignfes Mo de Lima se preccupa por 4 M
cads uni de los usuanos?
[2: Comprangen las | ; Usted consdera que en @ Linea
necesidades de los | 1delMeodelmesafisheenos B M
gieres necesidad y expectaivas 3
mements de ullizar & senvicio?
Firma de validador experio s
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, 4
INFORMACKON DEL VALIDADOR EXPERTO
Validado por:
Tpodevilidale | e ) Extema |
[Diacante LSNP
Apellidors y Anci Farro Villiam Ivan
mvibires:
Saxn: Hombee (K]  Maer| )
Profesion: Magisier en Direccion de Markeing y Gestion Comercial
Grado academico | Licenciado®| | Magsio [ X) Dioctor | |
A.FIEI‘E de Iy 1B 1T T4 - i
sencia lzboral Defall| ] De11ai5( | Deida2l| | De 21amas [(X)
colEmenie para valnadoes snsmos
Organizacion donde
labsora:
Cargo actuat
Area de
especialzacion
N telefonico de
contacto
Comreo dlectronico | Comeo instiuciona vancfi@usmp pe
de confachs
Mediode Kotz Informacion requerida exchsivaments para seguimients academico del alumno.
preferencia para . .
contaciaro Portelefono | ) Par comen electmnica i)

ol

Fima Vakdador ciperio

' Lin salidador i b e, doorabes de obr i o s idedes de prmbpo o v et o, deben power o grade sosddomms
de Miailis o Dealor; g b piofeshonabes mpedalicadin ¢ ke aimperaiio orn enpaifenca en o leimna de fveligacds del
i, s poded cordidenar a profebonsle com i Bomdatuss comespond b,
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