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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar de qué manera el
planeamiento estratégico influye en la calidad de servicio de transporte publico
masivo de Lima y Callao. La investigacion fue no experimental, de enfoque
cuantitativo y de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 256 usuarios
del transporte publico. Para el 41,4% de los usuarios que utilizan el transporte
publico, el disefio respecto al planeamiento estratégico no es eficiente, porque
consideran que, la visién y planificacidon que tienen las autoridades respecto al
servicio de transporte publico de Lima y Callao no es el mejor. El 43% expresaron
gue, la implementacién respecto al planeamiento estratégico no es eficiente. Para
el 41% el monitoreo respecto al planeamiento estratégico en las unidades de
transporte publico no es eficiente. Para el 49,2%, la evaluacion respecto al
planeamiento estratégico no es eficiente. El 30,5% de los usuarios, no se
encuentran satisfechos con la fiabilidad respecto a la calidad de servicio de
transporte. El 44,9% no estan satisfechos, con la seguridad respecto a la calidad
de servicio de transporte. El 30,1% de los entrevistados, tampoco se encuentran
satisfechos con la tangibilidad respecto a la calidad de servicio de transporte. El
31,6% de los usuarios encuestados, no se encuentran satisfechos con la empatia
respecto a la calidad de servicio del trasporte porque, los servidores de las unidades
de transporte publico no muestran respeto ni cuidado a los pasajeros que hacen
uso de las unidades. El planeamiento estratégico se encuentra asociado con la
calidad de servicio del transporte publico masivo de Lima y Callao.

Palabras claves: Planeamiento Estratégico, Calidad, Servicio, Transporte Publico.



ABSTRACT
The objective of this research was to determine how strategic planning influences
the quality of mass public transport service in Lima and Callao. The research was
non-experimental, with a quantitative approach and a cross-sectional approach. The
sample consisted of 256 users of public transport. For 41.4% of the users who use
public transport, the design regarding the strategic planning is not efficient, because
they consider that the vision and planning that the authorities have regarding the
public transport service of Lima and Callao is not the better. 43% expressed that the
implementation regarding strategic planning is not efficient. For 41%, monitoring
regarding strategic planning in public transport units is not efficient. For 49.2%, the
evaluation regarding strategic planning is not efficient. 30.5% of users are not
satisfied with the reliability regarding the quality of transport service. 44.9% are not
satisfied with the security regarding the quality of the transport service. 30.1% of
those interviewed are not satisfied with the tangibility regarding the quality of the
transport service. 31.6% of the users surveyed are not satisfied with the empathy
regarding the quality of transport service because the servers of the public transport
units do not show respect or care to the passengers who use the units. Strategic
planning is associated with the quality of mass public transport service in Lima and

Callao.

Keywords: Strategic Planning, Quality, Service, Public Transport.
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INTRODUCCION
Descripcion de la Situacion Problematica
En la mayoria de las ciudades del mundo el problema del transporte publico es uno
de los problemas que mas aqueja a las personas, el tiempo de espera para un viaje
promedio, la congestion en los paraderos y en las unidades de transporte son los
inconvenientes a los que se expone una persona que sale a cumplir sus laborales,
de educacion y de salud impidiéndole llegar a su destino en el tiempo esperado y
cumplir sus actividades con normalidad.
Actualmente, el servicio de transporte terrestre de pasajeros no esta considerado
de forma legal como un servicio publico, y asi lo pone expone el Proyecto de Ley
Autram (2015), en su primera disposicion aclaratoria final, donde se solicita la
“‘Declaracion de Servicio Publico de Transporte”, sin embargo, que el transporte
publico sea un servicio publico de parte del estado implicaria gasto importante. Es
por esto que los gobiernos y en especial el gobierno de Peru ha intentado solucionar
el problema mediante proyectos de infraestructura como corredores, metros y
distintos proyectos para atender esta situacion sin embargo, estos solo reducen el
tiempo de viaje mas no presentan una buena calidad de servicio, no son inclusivos,
y actualmente sigue siendo uno de los problemas que mas preocupa a los
peruanos, de hecho, es el segundo problema que afecta a los ciudadanos después
de la inseguridad ciudadana.
Como es de publico conocimiento, la degradacion del sistema de movilidad de
Lima-Callao se debe en gran medida a la escasa capacidad para planificar y
gestionar de manera coordinada el transito vial y el transporte masivo de la

metropoli (Ministerio de Transporte y Comunicaciones., 2016).



Es por eso que en Peru el Congreso de la Republica en el afio (2018) creod la
Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU) como una entidad
adscrita al Ministerio de Transporte y Comunicaciones, con el objetivo
de garantizar el funcionamiento de un sistema integrado de transporte de Lima y
Callao que permita satisfacer las necesidades de traslado de los pobladores de las
provincias de manera eficiente, sostenible, accesible, segura, ambientalmente
limpia y de amplia cobertura, sin embargo, las constantes quejas, y desde la
percepcion que se puede observar en el dia a dia el problema del transporte publico
parece ir en aumento sobre todo luego de la crisis sanitaria por la que atravesoé y
todavia padece el pais.

Por lo antes descrito, es que se debe implementar acciones inmediatas de parte de
los gobiernos para garantizar un sistema de transporte urbano eficiente para todos
los ciudadanos, proponer la implementacién de un planeamiento estratégico,
evaluar la percepcion de los usuarios respecto al servicio del transporte y de esta
manera analizar que herramientas tecnoldgicas y de gestion que se pueden
implementar.

Formulacion del Problema

Problema General

PG.- ¢ De qué manera el planeamiento estratégico influye en la calidad de servicio
de transporte publico masivo de Lima y Callao?

Problemas Especificos

PEl.- ¢En qué forma el planeamiento estratégico influye en la dimension de la
fiabilidad en el transporte publico masivo de Lima y Callao?

PE2.- ;De qué manera el planeamiento estratégico influye en la dimensién de la

seguridad en el transporte publico masivo de Lima y Callao?
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PE3.- ¢, Como el planeamiento estratégico influye en la dimensién de la tangibilidad
en el transporte publico masivo de Lima y Callao?

PE4.- ; Como influye el planeamiento estratégico en la dimension de la empatia en
el transporte publico masivo de Lima y Callao?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

OG. - Determinar de qué manera el planeamiento estratégico influye en la calidad
de servicio de transporte publico masivo de Lima y Callao.

Objetivos Especificos

OEL1.- Establecer en qué forma, el planeamiento estratégico influye en la dimension
de la fiabilidad en el transporte publico masivo de Limay Callao.

OE2.- Determinar de qué manera, el planeamiento estratégico influye en la
dimension de la seguridad en el transporte publico masivo de Lima y Callao.

OE3.- Comprobar como el planeamiento estratégico influye en la dimension de la
tangibilidad en el transporte publico masivo de Lima y Callao.

OEA4.- Evidenciar como el planeamiento estratégico influye en la dimension de la
empatia en el transporte publico masivo de Lima y Callao.

Importancia de la Investigacion

El transporte publico es un elemento fundamental para garantizar el acceso a las
oportunidades que ofrece la ciudad, por ser el de mas bajo costo lo convierte en un
medio que desmercantiliza la movilidad, siendo la accesibilidad a este servicio junto
a otros como seguridad y educacion la clave para el bienestar de la poblacion
(Hernandez D. , 2017).

Debido a la importancia que representa el servicio de transporte publico en Lima 'y

Callao y al incremento de este problema a raiz de la crisis del COVID-19, surgio la
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necesidad de analizar la calidad de servicio desde la percepcion de los usuarios de
las unidades de transporte de Lima y Callao donde se formularon algunas
soluciones para el planeamiento estratégico, con algunas herramientas
tecnoldgicas y de administracion que se pudieron implementar.

Por medio del presente trabajo se pretendié ademas aportar informacion de utilidad
sobre la calidad de servicio bajo una investigacion actualizada que servira como
base para futuras investigaciones en la comunidad educativa, se beneficiara
ademas a la poblacion en general que hace uso de este servicio de transporte
publico.

El presente trabajo de investigacion cuenta con una utilidad metodoldgica ya que,
podra servir de apoyo a futuras investigaciones que utilicen una metodologia
similar. Ademas, tiene una especial relevancia porque busca validar la aplicacion
de las dimensiones SERVQUAL, un modelo empleado en el &mbito internacional
para la medicion de la calidad del servicio, pero enfocada en el transporte ya que
actualmente no se cuenta con una medicion de la calidad de servicio del transporte
y a través del uso de estas dimensiones podremos medir el nivel de satisfaccion y
las expectativas de los usuarios respecto al transporte publico.

Para la realizaciobn del presente trabajo de investigacion no se requiere el
financiamiento de ninguna entidad, ya que, se cuenta con los recursos econémicos
para los gatos de transporte, viaticos, impresiones o copias, también se cuenta con
disponibilidad de tiempo para la recoleccion de datos y toda la informacién
necesaria es otorgada por los distintos organismos encargados, como el Centro de

Planeamiento estratégico CEPLAN y la Autoridad de Transporte Urbano ATU.



La estructura del presente estudio se detalla a continuacion:

Capitulo | — Marco Teo6rico: Se presentan los antecedentes, bases teoricas, y
definiciones de términos basicos relacionados con las variables en estudio.
Capitulo Il — Preguntas y Operacionalizacion de variables: Se presentan las
preguntas formuladas, las variables y sus dimensiones.

Capitulo Il — Metodologia de la investigacion: Se presenta el disefio metodoldgico,
disefio muestral, técnicas de recoleccion de datos, técnicas de recoleccion de
datos, técnicas de gestion y estadisticas para el procesamiento de la informacion,
y aspectos éticos.

Capitulo IV — Resultados y propuesta de valor: se presentan los resultados
descriptivos e inferenciales obtenidos con la aplicacién del cuestionario

Capitulo V: Discusion: se hacen comparaciones de los resultados del presente
estudio con los resultados de otros autores.

Conclusiones y recomendaciones: se encuentran relacionadas de manera directa

con los problemas y objetivos presentados.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Segun el trabajo de investigacion de Bedoya y Marin (2015 ) que lleva como titulo:
“Plan estratégico para la integracion de las organizaciones del suroeste antioquefio
en la unificacion de la taquilla de las empresas de servicio publico de transporte
terrestre automotor de pasajeros por carretera” cuyo objetivo general fue disefar
un plan estratégico que permita la integracion de las organizaciones, del Sur Oeste
antioquefio en la unificacién de las taquillas de las empresas de servicio publico de
transporte terrestre automotor de pasajeros por carretera, generando cobertura,
confiabilidad y accesibilidad en el servicio de los usuarios, la metodologia aplicada
para esta investigacion fue de un enfoque cualitativo, exploratoria, donde se tomo
como poblacion a las empresas de servicio publico de transporte terrestre
automotor de pasajeros por carretera del sur oeste antioquefio, y para la muestra
se tomaron a los directivos de la empresa OLTRANS (Operador Logistico de
transporte del sur oeste antioquefio) como técnica de recoleccion de datos una
encuesta semiestructurada , llegando a la conclusion de la importancia que significa
la implementacion de un sistema estratégico que permita obtener mejoras en el
servicio de transporte, asi como la implementacién de un planteamiento estratégico
lo que permitira a los directivos tener las herramientas necesarias para garantizar
el cumplimiento de todos los objetivos trazados y que la tecnologia que va a pasos
adelantados debe ir ajustado a los procesos de gestion en el servicio de transporte

de alli nace la importancia de implementar nuevos recursos.



Moran (2016) en su trabajo de investigacion titulado: “Analisis a la calidad del
servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la 6ptica
del usuario” tuvo como objetivo, analizar la calidad del servicio de transporte urbano
de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la Optica del usuario, la metodologia
utilizada para este trabajo de investigacion fue descriptivo, se procedid a buscar
informacion pertinente en articulos cientificos, leyes y noticias relacionadas, y las
técnicas de investigacion utilizadas para este informe fueron: encuesta, entrevista
y observacion tomando como poblacién a los habitantes de la ciudad de
Esmeraldas. Entre los principales resultados se pudo evidenciar el alto grado de
insatisfaccion de los usuarios del servicio de transporte en relacion a las variables:
“trato recibido de parte de choferes y cobradores” con el 95,82%, seguido de
‘comodidad y limpieza de los buses” con el 79,61%, y “conduccion de los buses”
con el 78,63% de insatisfaccion. En relacion al aspecto cumplimiento de rutas y
frecuencias establecidas, para el 79,60% de los usuarios, las cooperativas si
cumplen este servicio, por lo cual el grupo antes referido calific6 como muy buena
y buena la variable, en tanto que para el 20,40% no es asi, seguido del 73,22% que
también estd satisfecho en lo que respecta al costo del servicio, se lleg6 a la
conclusion que el servicio de transporte urbano de Esmeralda cuenta con notables
deficiencias por lo que es necesario buscar soluciones pertinentes a través del
dialogo y mejorar los procesos administrativos que permitan a los ciudadanos

brindar un mejor servicio.



Asimismo el trabajo de Morocho y Rodriguez (2019) titulado: “La calidad de servicio
del transporte publico urbano de la ciudad de Azogues” este trabajo tuvo como
objetivo, analizar la calidad de servicio proporcionado por el transporte publico
urbano de la ciudad de Azogues, se utiliz6 como instrumento la encuesta y la
poblacion estuvo determinada por la poblacién de Azogues, los resultados arrojaron
gue existen deficiencias en el estado de los vehiculos al menos asi lo reportaron el
17% de usuarios del transporte publico. El 39% considera la calidad del servicio de
los buses de transporte publico como buena o muy buena, el 5% la ven como mala
0 muy mala, y el 56% considera que presentan una eficiencia regular, se llegé a la
conclusién que, es necesario que tomen las recomendaciones expuestas en el
trabajo de investigacidén para mejorar el servicio de transporte publico, se establecio
que la empresa de transporte brinda un servicio regular, con algunas deficiencias

gue deben ser mejoradas.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

Segun Gaytan (2019) en su trabajo de investigacion titulado “Calidad del servicio
de transporte urbano basado en percepciones de los usuarios, Trujillo — 2018” tuvo
como objetivo, determinar la calidad de servicio de transporte urbano desde las
percepciones de los usuarios, la metodologia aplicada para este trabajo de
investigaciéon fue no experimental, descriptiva, de tipo cuantitativa de corte
transversal, cuya poblacién encuestada estuvo constituida por los usuarios del
transporte urbano, utilizando como técnica de recoleccion de datos la encuesta. Se
encontré que, la seguridad, la comodidad y la capacidad de respuesta caen dentro
del grupo mas valorado por los usuarios. Los resultados arrojaron que, el 41% de

los usuarios del servicio de transporte urbano, perciben la calidad de servicio de la
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dimensién de Empatia en un nivel medio, el 36% en un nivel bajo, y el 23% en un
nivel alto. El 47% de los usuarios del transporte urbano, perciben la calidad de
servicio de la dimension de Seguridad en un nivel medio, el 36% en un nivel bajo,
y el 17% en un nivel alto, en conclusién, el porcentaje de los usuarios conformes
con la calidad de servicio de transporte urbano fue bajo, la mayoria tuvo una
percepcion media por lo que, es necesario aplicar mejoras e implementar

estrategias.

Camino et al (2018) en su trabajo de investigacion titulado “Planeamiento
Estratégico para el Transporte Publico Masivo en Buses en Lima Metropolitana”
este trabajo de investigacion tuvo como objetivo, desarrollar un planeamiento
estratégico, a través del analisis exhaustivo de los factores internos y externos, con
la finalidad de formular y seleccionar estrategias para cumplir con todos los
objetivos, las estrategias propuestas estan enfocadas desde el punto de vista del
ente regulador y abarcan la implementacion de politicas para darle al servicio de
transporte la categoria de servicio publico esencial, la creacion de una autoridad
Unica de transporte, la incorporaciéon del enfoque de movilidad sostenible como eje
de las politicas publicas, la creacion de planes integrales de gestion vial, el
desarrollo de tecnologia que integre el sistema y facilite la transferencia entre
modos de viaje, entre otros. Por medio de este trabajo de investigacion se llego6 a
la conclusion de que el transporte masivo de Lima Metropolitana opera actualmente
con una mecanica comisionista-afiliador que al dia de hoy esta obsoleta y se
encuentra fragmentada. Este sistema debe ser modificado por uno mas eficiente,
ademas se concluy6é que el transporte masivo de Lima Metropolitana, es un sector

con una demanda en aumento, cuya calidad de servicio es deficiente, por lo tanto,
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es necesario implementar una autoridad ministerial encargada del transporte

publico, ademas es necesario implementar el planteamiento estratégico propuesto.

Por su parte, Melquiades y Ocon (2018) en su investigacion cientifica titulada
“Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en empresas de transportes” tuvo
como objetivo principal es analizar cuan importante es para las organizaciones
prestar una buena calidad de servicio a sus clientes, la metodologia aplicada para
esta investigacién se realiz6 mediante la revisibn sistematica. En la presente
investigacién se concluyé que existe relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en una empresa de trasportes, las mejoras continuas en la
calidad del servicio benefician a la empresa, por que el cliente siempre retorna a
contratar un servicio donde la experiencia fue mas agradable.

Acosta et at (2018) en su trabajo de investigacion titulado “Calidad del servicio en
el sector transporte urbano moderno en Lima Metropolitana” presentaron como
objetivo, diagnosticar la calidad en el servicio del transporte urbano moderno en
Lima Metropolitana, a través de la validacion del modelo SERVQUAL, la
investigacién fue de enfoque cuantitativo, no experimental, de tipo transversal o
transeccional, y por ultimo correlacional, donde se encuestaron a los usuarios del
servicio de transporte urbano a través de una serie de cuestionarios impresos, los
resultados arrojaron que mientras los usuarios son mayores, la brecha en la calidad
de servicio aumenta mas, lo que indica su inconformidad, puesto que, a su edad
necesitan un nivel de comodidad y empatia mayor que el resto de los usuarios, y
las usuarias femeninas por su parte son mas exigentes en perspectivas y
percepciones que los masculinos. Los autores concluyen que, existe un impacto

positivo significativo entre las dimensiones SERVQUAL vy la calidad de servicio de
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transporte urbano, es por ello que se valida el uso de esta herramienta, el uso de
estas dimensiones en las empresas facilitara el proceso de identificar sus
debilidades e implementar mejoras para lograr sus objetivos, también se determino
gue el sector de transporte urbano de Lima cuenta con muchas deficiencias, por su
parte la dimension que presento una brecha importante fue la empatia, por lo que
es necesario que los servidores y empleados muestren un mayor nivel de
compromiso respecto al trato de sus usuarios, siendo necesaria la implementacion
de campafas y charlas sobre el uso de las sefalizaciones, y reevaluar si los
asientos para las personas mayores son los suficientes, de esta manera garantizar
un servicio de calidad.

Camones (2019) en su trabajo de investigacion titulado: “Calidad de servicio de la
empresa de transporte América Express S.A Casma, 2019” tuvo como objetivo
general determinar la calidad de servicio de la empresa de transporte América
Express S.A Casma, midiendo sus elementos tangibles, la empatia, la capacidad
de respuesta y la confiabilidad, la metodologia aplicada para este trabajo de
investigacién fue de disefio no experimental, con un nivel de estudio descriptivo y
de enfoque cuantitativo, donde se tom6 como poblacién a los clientes de la empresa
de transporte, para la recoleccién de datos se utilizdé la encuesta mediante el
cuestionario, los resultados arrojaron que el 42% de los usuarios indicaron que la
calidad de servicio en general prestada por la empresa de transporte es mala y el
27% expreso que era regular, cuando se midi6é la percepcion de los elementos
tangibles un 44% indica que es regular, por la parte de la fiabilidad segun el 45%
de los encuestados es mala, lo mismo sucedié al medir el nivel de la seguridad
donde un 55% de los usuarios de igual manera indicaron que era mala, de igual

manera sucedio con la dimension de empatia y capacidad de respuesta cuyos
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porcentajes corresponden a un 55% de que es mala, y un 42% que es regular
respectivamente, es asi que por medio de este trabajo de investigacion se lleg6 a
la conclusion de que, en general, desde la percepcién de los usuarios de esta
empresa de transporte la calidad de servicio es de mala a regular, por lo que es
necesario que se brinde capacitaciones mensuales a sus empleados del mismo
modo todos deben trabajar en mejorar la empatia ya que los usuarios la describen
como mala.
1.2 Bases Teodricas
1.2.1 Planeamiento estratégico
Es una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las
organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el
futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y
lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que se proveen,
el planeamiento estratégico es una herramienta de gestion clave para la toma de
decisiones de las instituciones publicas. (Centro Nacional de Planeamiento
Estrategico, 2019).
Aramburt (2017 ) por su parte, expresa que cuando la planificacién estratégica es
eficaz se logran el cumplimiento de metas y objetivos de manera efectiva y eficiente,
a través de una exhaustiva investigacion en la busqueda de dimensionar el
planeamiento estratégico, permite dimensionarlo de la siguiente manera:

e Disefio: comprende el proceso del planeamiento estratégico en donde se

plantea la vision y la planificacion de los objetivos que se quieren cumplir.
e Implementacion: consiste en la aplicacion del disefio y planeacion,
comprende la forma en la que se aplican los planes para lograr los objetivos

y la aplicacién de charlas y seminarios para el correcto desarrollo del plan.
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e Monitoreo: Comprende constante supervision de los procesos
comprendidos en el planeamiento estratégico, y el acompafiamiento para
medir los resultados.

e Evaluacién: consiste en el andlisis de los resultados que se obtuvieron
durante el proceso de planeamiento estratégico, ademas se evalla la
eficacia en el cumplimiento de los objetivos, donde se plantea en que se
puede mejorar.

Segun el Centro Nacional de Planeamiento estratégico (2019) es importante porque
cumple el rol fundamental para que las prioridades politicas se cumplan y se
concrete de una forma adecuada la asignacion de recursos asegurando la
produccion de bienes y servicios que contribuyen al logro de los resultados
deseados. El Plan Estratégico Institucional es un instrumento de gestion que define
la estrategia del Pliego para lograr sus objetivos, en un periodo minimo de tres (3)
afnos, a través de iniciativas disefiadas para producir una mejora en el bienestar de
la poblacién a la cual sirve y estos objetivos se deben reflejar en resultados.

1.2.2 Calidad de servicio de transporte

La calidad de servicio de transporte publico esta dada por la capacidad de satisfacer
los deseos y necesidades de los usuarios que utilizan dicho servicio, Chavez et al
(2017) a través del modelo SERVQUAL pero aplicado al servicio de transporte nos
permite obtener las dimensiones e indicadores de la siguiente manera:

e Fiabilidad: comprende la capacidad de resolver los problemas y la
capacidad de otorgar un servicio de forma confiable.

e Seguridad: abarca la percepcion total de la seguridad que genera el servicio

y sus empleados estos son la cortesia que demuestran los servidores o
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empleados, la capacidad que tienen de inspirar seguridad y la capacidad de
inspirar confianza.

Tangibilidad: también llamada “elementos tangibles” como su nombre lo
indica comprende la calidad de las instalaciones y la apariencia del personal,
es decir las condiciones fisicas, a través de las cuales se prestara el servicio.
Empatia: comprende la capacidad que tienen los servidores o empleados
en el cuidado de sus clientes, y la atencion amable que proporcionan a los

usuarios.

Gronroos citado por Caicay (2017 ) a diferencia del modelo anterior para medir la

calidad de servicio cre6 el modelo nérdico o modelo de Gréonroos donde se plantea

gue la calidad de servicio es resultado de las siguientes dimensiones:

Calidad técnica: es la calidad fisica medible, o percibida, se concibe cuando
el cliente valora el resultado técnico del proceso.

Calidad funcional: es el juicio del consumidor sobre el producto o servicio
comprende el grado de confidencialidad

Imagen corporativa: abarca la presentacion del producto y sus
caracteristicas, es la manera en la que la entidad o la empresa se presenta

asi misma.

Ros (2016 ) plantea que a través del tiempo numerosos autores, investigadores,

profesionales en diferentes contextos histéricos han intentado definir la calidad de

servicio, como consecuencia en la actualidad no existe un consenso general sobre

este término, sin embargo se puede medir de acuerdo a diferentes enfoques entre

los cuales estan: la calidad como valor, la calidad como excelencia, la calidad como

conformidad o ajuste de las especificaciones, la calidad como satisfaccion o

superacion de las expectativas de los usuarios, todos y cada uno de los enfoques
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cuentan con sus respectivas fortalezas y debilidades, sin embargo representan una
aproximacion conceptual al momento de medir la calidad de servicio.

Chumioque (2018) por su parte define la calidad de servicio como brindar una
buena atencion de servicio o de producto a sus clientes, expresa que lo mas
importante de la calidad de servicio es tener una buena relacion con todos los
colaboradores ya que ellos son la imagen de la empresa y siempre es necesario
destacar el talento humano, porque es lo que ellos trasmitiran a los usuarios.

1.3 Definicion de Términos Béasicos

Servicio de transporte: “es un conjunto de elementos intangibles, acciones e
interacciones personales que se disefian para satisfacer las necesidades de los
usuarios, este servicio de basa en actividades que se llevan a cabo por medio de
la empresa, en este caso de transporte, para responder las necesidades de los
clientes” (Silva & Torres , 2017).

Gestion de calidad: “se refiere sobre el eficiente y buen servicio que puedan
brindar las diversas organizaciones hacia una sociedad cada dia més exigente, con
mayores problemas a resolver y con necesidades en distintas areas tales como:
social, politica, econdémica, cultural, de seguridad, etc” (Ganga , Alarcon , & Pedraja
, 2019).

Movilidad urbana: “se refiere al desplazamiento de las personas y mercancias a
diferentes puntos de una ciudad para acceder servicios 0 bienes, trabajo y
recreacion” (Oran, Calderdn, & Campos, 2017).

Proceso estratégico: “comprende un conjunto de actividades que se desarrollan
en forma secuencial con la finalidad de que la organizacion pueda proyectarse al
futuro y lograr los objetivos establecidos” (Chilén, Pando, Spelucin, & Quispe,

2016).
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Servicio: “se refiere a las actividades econdmicas, que una parte ofrece a la otra,
los servicios son actividades de vital importancia en el desarrollo tecnoldgico,
esencialmente intangible y no se puede poseer” (Coral, Mires, & Paredes, 2021).
Planeamiento estratégico: “es un método de intervencién para producir un
cambio en el curso tendencial de los eventos, permite reducir las incertidumbres,
permite disponer de planes de contingencia y establecer planes de accion y
asignacion de recursos para alcanzar los resultados deseados” (Anderson, 2017).
Centro de Planeamiento Estratégico: “es un organismo técnico especializado
gue ejerce el Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico, conduciéndolo de
manera participativa, transparente y concertada, contribuyendo al mejoramiento de
la calidad de vida de la poblacién y al desarrollo sostenible del pais” (Gobierno del
Peru, 2021).

Satisfaccion del cliente: “se puede definir como el resultado de la comparacion
en que de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente
puestas en los bienes o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con
respecto al valor percibido al finalizar la relacion o proceso comercial” (Cosio &

Taipe, 2017).
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CAPITULO Ill: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La problematica del servicio de transporte se ha intensificado con la crisis sanitaria
del COVID-19, la cantidad de tiempo que pasan los usuarios en los paraderos en
la espera de las unidades, la congestion, y el nivel tan bajo de inclusién que se
percibe al utilizar el transporte publico porque, cabe resaltar que un buen servicio
de transporte no basta solo con llegar a tiempo a determinado lugar, también
corresponde a la calidad de servicio que se recibe en todos los aspectos, uno de
ellos es la comodidad en las personas con capacidades diferentes, en los ancianos,
gestantes y nifios este problema se maximiza ya que deben esperar horas para
tomar una unidad de transporte y una vez que la toman no cuentan con una
comodidad apropiada, no se respetan sus espacios, ni el espacio de los demas en
general, ya que segun estudios y al conocimiento de todos por cada metro cuadrado
en una unidad de transporte, viajan 6 personas, en promedio un niumero elevado,
evitando que las personas se desplacen a su lugar de destino con comodidad, lo
gue hace del transporte publico una experiencia estresante y agotadora.
Como es de publico conocimiento, la degradacion del sistema de movilidad de
Lima-Callao se debe en gran medida a la escasa capacidad para planificar y
gestionar de manera coordinada el transito vial y el transporte masivo de la
metropoli (Ministerio de Transporte y Comunicaciones., 2016).
Bajo lo antes expuesto, se formularon las siguientes preguntas:

- ¢ De qué manera el planeamiento estratégico influye en la calidad de servicio

de transporte publico masivo de Lima y Callao?
- ¢En qué forma el planeamiento estratégico influye en la dimension de la

fiabilidad en el transporte publico masivo de Lima y Callao?
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- ¢ De qué manera el planeamiento estratégico influye en la dimension de la
seguridad en el transporte publico masivo de Lima y Callao?
- ¢ Como el planeamiento estratégico influye en la dimensién de la tangibilidad
en el transporte publico masivo de Lima y Callao?
- ¢ Como influye el planeamiento estratégico en la dimension de la empatia en
el transporte publico masivo de Lima y Callao?
La Autoridad de Transporte publico busca gestionar y supervisar las actividades,
sin embargo, esto no se hace de forma periédica, por lo que surge la necesidad de
implementar las mejoras correspondientes, campanas como “El covid no viaja
conmigo” que consiste en respetar las normas de bioseguridad como viajar solo,
mantener distancia de un metro en las unidades de transporte, respetar el aforo
siguen sin cumplirse y no se observa una eficiente supervision para su
cumplimiento.
Para recoger los datos de la presente investigacion se entrevistaron a los usuarios
del transporte publico de Limay Callao, para conocer su percepcion de la situacion
actual. Los datos fueron analizados y se propusieron las mejoras y herramientas de
gestion correspondientes. La finalidad de la investigacion fue la de mejorar el
tiempo de espera que atraviesan las personas dia a dia en los paraderos publicos,
y la de cumplir con todos los objetivos establecidos por la Autoridad de Transporte
Urbano ATU de forma eficiente y procurar que la utilizacién del servicio de
transporte publico sea mas agradable no solo reduciendo los riesgos de la
exposicion en los paraderos, sino proponiendo un planeamiento estratégico
adecuado con un monitoreo constante, que vele por la seguridad y comodidad de

la poblacion.
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2.10Operacionalizacion de variables

2.1.2 Variable Independiente

El planeamiento estratégico es una herramienta de gestion publica que permite la
realizacion de los objetivos en un determinado periodo de tiempo, permite una
mejor organizacion, otorgamiento de bienes y servicios (Centro Nacional de
Planeamiento Estrategico, 2019)

2.1.1Variable Dependiente

La calidad de servicio de transporte publico esta dada por la capacidad de satisfacer
los deseos y necesidades de los usuarios que utilizan dicho servicio (Chavez,

Quezada, & Tello, 2017).
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2.2 Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

Planeamiento
estratégico

Es una herramienta de
gestion que permite apoyar la
toma de decisiones de las
organizaciones en torno al
guehacer actual y al camino
gue deben recorrer en el
futuro para
adecuarse a los cambios y a
las demandas que les impone
el entorno y
lograr la mayor eficiencia,
eficacia, calidad en los bienes
y servicios que
se proveen (Centro Nacional
de Planeamiento Estrategico,
2019)

El planeamiento estratégico
se puede dimensionar: en
disefio, implementacion,
monitoreo, evaluacion.
(Aramburu, 2017 )

Disefio

Vision

Planificacion

Implementacion

Aplicacién de los planes para lograr

objetivos

Aplicaciéon de charlas y seminarios

Acompafiamiento para medir los

resultados
Monitoreo

Supervisién periddica

Analisis de los resultados obtenidos
Evaluacion

Evaluar la eficacia al cumplir los

objetivos
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VARIABLE < , .
DEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES

Capacidad de resolver los problemas

Fiabilidad Capacidad de otorgar el servicio de

forma confiable

La escala Servqual permite

La calidad de servicio de _ _ o Cortesia de los empleados
o ) medir la calidad de servicio,
transporte publico esta dada _ _
_ en este caso la calidad de Seguridad Capacidad de inspirar seguridad
_ por la capacidad de o o
Calidad de _ servicio de transporte publico
servicio de | Ssatisfacer los deseos 'y Capacidad de inspirar confianza

se puede dimensionar en:

transporteé | necesidades de los

. . . Fiabilidad, seguridad, Condicién de las instalaciones
usuarios que utilizan dicho L ) -
- ] tangibilidad, empatia(Escala | Tangibilidad
servicio (Chavez et al 2017) Apariencia del personal
SERVQUAL)

Atencion recibida

Empatia
Capacidad de cuidado de sus clientes
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.Disefio Metodologico
El disefio metodolégico que se aplico en el presente trabajo de investigacion fue no
experimental, de enfoque cuantitativo y de corte transversal. Se realiz6 en un
tiempo determinado del afio 2021. Hernandez (2014) sefiala que la investigacion
de enfoque cuantitativo, “parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura
y se construye un marco o una perspectiva teorica”.
3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacion
La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que
formara el referente para la eleccién de la muestra que cumple con una serie de
criterios predeterminados. (Arias , Villasis, & Miranda , 2016). La poblacién estuvo
conformada por los usuarios de transporte publico.

3.2.2 Muestra
En atencién a lo antes expuesto, respecto al desconocimiento del niumero de
usuarios que utilizan el servicio de transporte publico, fue necesario aplicar la

siguiente formula, para calcular el tamafio de la muestra:

= L Pq
E r4

Que se refiere a la férmula para determinar la muestra, cuando se desconoce el

tamano de la poblacion.
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Donde:

p =0,2 Probabilidad de que, los usuarios del transporte publico consideren que la
calidad del servicio es satisfactoria

g=0,8 Probabilidad de que, los usuarios del transporte publico consideren que la
calidad del servicio no es satisfactoria.

a=0,05 Nivel de significacién al 95% de confianza

Z=1,96 Valor de la Normal al 95% de confianza

E=0,049 Error

Sustituyendo los datos en la ecuacion tenemos:

2 pq

EZ

=256

La muestra estuvo conformada por 256 usuarios del transporte publico.

3.3 Técnicas de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos se aplico un cuestionario en referencia a las dos
variables propuestas en el trabajo de investigacion, para la primera variable se tomo
el planeamiento estratégico y se cred un cuestionario compuesto por ocho (7) items
con escalamiento de Likert. La segunda variable fue calidad de servicio y estuvo
compuesta por nueve (9) items con escalamiento de Likert de igual forma.

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, fue realizado a través del Alfa de
Cronbach, el mismo que segun, (George & Mallery, 2020), una regla general que
se aplica a la mayoria de las situaciones es:

o> 0.9 — excelente

o> 0.8 — bueno

a> 0.7 — aceptable

o> 0.6 — cuestionable
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a> 0.5 — pobre
a < 0.5 — inaceptable
Una vez aplicado el Alfa de Cronbach, se determiné un valor de 0,932 como se

puede apreciar en el cuadro 2, lo que indica que, el instrumento es excelente.

Cuadro 1- Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 256 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 256 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
gue utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

Cuadro 2- Estadisticas de fiabilidad del cuestionario

Alfa de N de
Cronbach elementos
,932 16

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios
gue utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

3.4 Técnicas de Gestion y Estadisticas para el Procesamiento de la
Informacion

Para el procesamiento de la informacién del presente trabajo de investigacion se
utilizé el SPSS, siguiendo los siguientes procedimientos:

a) Se sistematizaron las bases de datos de los cuestionarios.

C) Se utiliz6 el software estadistico SPSS para analizar los datos.

d) Los resultados se presentaron a través de tablas y figuras.

e) Se procedio a concluir y plantear las recomendaciones necesarias.
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3.5 Aspectos Eticos

Para la elaboracion de este trabajo se respetd y citd cada una de las fuentes,
dandole el crédito a su respectivo autor. No se pretendié causar dafios a los
usuarios que utilizan el transporte publico, ya que el cuestionario fue totalmente

anonimo y con fines netamente educativos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR
4.1.- Planeamiento estratégico.
Se presenta a continuacion, los resultados correspondientes al planeamiento

estratégico y sus dimensiones, segun los usuarios que utilizan el transporte publico.

Implementacion

. Disefno
Planeamiento .
. . Monitoreo
estrateglco

Evaluacion

[

4.1.1.- Disefio del Planeamiento estratégico.
Se encontrd en la tabla 1 y figura 1 que, el 0,8%, 7,8% y el 32,8% de los usuarios
gue utilizan el transporte publico expresaron que, el disefio respecto al
planeamiento estratégico es entre muy deficiente, deficiente y regular
respectivamente porque, consideran que, la vision y planificacion que tienen las
autoridades respecto al servicio de transporte publico de Lima y Callao no es el
mejor. Sin embargo, el 53,1% y el 5,5% de los usuarios expresaron que, el disefio
del planeamiento estratégico del servicio de transporte publico de Lima y Callao es

eficiente y muy eficiente.

Tabla 1 Disefio del Planeamiento estratégico

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Muy deficiente 2 ,8 8
Deficiente 20 7,8 8,6
Regular 84 32,8 41,4
Eficiente 136 53,1 945
Muy eficiente 14 55 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 1 Disefio del Planeamiento estratégico
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia

4.1.2.-Implementacion del Planeamiento estratégico.
De manera descriptiva se puede observar en la tabla 2 y figura 2 que, el 0,8%, 7,4%
y el 34,8% de los usuarios que utilizan el transporte publico expresaron que, la
implementacion respecto al planeamiento estratégico es entre muy deficiente,
deficiente y regular respectivamente porque, la aplicacion de los planes, charlas y
seminarios para lograr los objetivos del servicio del transporte publico de Lima y
Callao no se estan realizando de manera adecuada. En cambio, para el 53,1% y el
3,9% de los usuarios encuestados, la implementacion del planeamiento estratégico

se realiza de manera eficiente y muy eficiente.

Tabla 2 Implementacién del Planeamiento estratégico

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Muy deficiente 2 ,8 8
Deficiente 19 7,4 8,2
Regular 89 34,8 43,0
Eficiente 136 53,1 96,1
Muy eficiente 10 3,9 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 2 Implementacion del Planeamiento estratégico
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

4.1.3.-Monitoreo del Planeamiento estratégico.
Se puede visualizar a continuacién, que el 7,4% y el 33,6% de los usuarios
encuestados, indicaron que, el monitoreo respecto al planeamiento estratégico en
las unidades de transporte publico de Lima y Callao es entre deficiente y regular
respectivamente porque, consideran que, la supervision y monitoreo de las
autoridades para garantizar el buen estado de las unidades de transporte publico
de Limay Callao no se realiza de manera adecuada. Por el contrario, para el 55,1%
y el 3,9% de los entrevistados, el monitoreo de las unidades de transporte publico

de Lima y Callao es entre eficiente y muy eficiente.

Tabla 3 Monitoreo del Planeamiento estratégico

. ) i Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado

Deficiente 19 7.4 7.4
Regular 86 33,6 41,0
Eficiente 141 55,1 96,1
Muy eficiente 10 3,9 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 3 Monitoreo del Planeamiento estratégico
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia

4.1.4.-Evaluacion del Planeamiento estratégico.
Se presenta en la tabla 4 y figura 4 que, el 14,5% vy el 34,7% de los usuarios que
utilizan el transporte publico expresaron que, la evaluaciébn respecto al
planeamiento estratégico es entre deficiente y regular respectivamente porque,
consideran que, las acciones para mejorar el servicio de transporte publico de Lima
y Callao, no se estan realizando de manera correcta. En cambio, para el 46,5% y
el 4,3% de los entrevistados la evaluacién para mejorar el servicio de transporte

publico de Lima y Callao, se esta realizando de manera eficiente y muy eficiente.

Tabla 4 Evaluacion del Planeamiento estratégico

o . i Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deficiente 37 14,5 14,5
Regular 89 34,7 49,2
Eficiente 119 46,5 95,7
Muy eficiente 11 43 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia
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Figura 4 Evaluacion del Planeamiento estratégico
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

4.1.5.-Resumen general del Planeamiento estratégico.
Se puede observar en el presente resumen general que, el 0,4%, 10,1%y el 48,8%
de los usuarios que utilizan el transporte publico, expresaron que el planeamiento
estratégico en las unidades de transporte publico de Lima y Callao se realizan de
manera muy deficiente, deficiente y regular respectivamente, mientras que, solo
para el 38,7% y el 2% de los usuarios expresaron que, el planeamiento estratégico
se realiza de manera eficiente y muy eficiente. Estos resultados mencionados, se

pueden visualizar a continuacion en la tabla y figura 5:

Tabla 5 Resumen general del Planeamiento estratégico

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Muy deficiente 1 A4 4
Deficiente 26 10,2 10,5
Regular 125 48,8 59,4
Eficiente 99 38,7 98,0
Muy eficiente 5 2,0 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 5 Resumen general del Planeamiento estratégico
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

4.2.- Calidad de servicio del transporte.
Seguidamente, se presentan los resultados concernientes a la calidad de servicio
de transporte y sus dimensiones, segun los usuarios que utilizan el transporte

publico.

Seguridad

Fiabilidad
Calidad de servicio
de transporte

Tangibilidad

Empatia

4.2.1.- Fiabilidad de la Calidad de servicio del transporte.
Se encontrd en la tabla 6 y figura 6 que, el 0,8%, 7,8% y el 21,9% de los usuarios
encuestados, manifestaron estar muy insatisfechos e insatisfechos, con la fiabilidad
respecto a la calidad de servicio de transporte porque, las autoridades no resuelven

los problemas del transporte publico y las unidades de transporte tampoco ofrecen
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un buen servicio oportuno. Sin embargo, el 65,2% y el 4,3% indicaron sentirse

satisfechos y muy satisfechos con la fiabilidad de la calidad de servicio de

transporte.
Tabla 6 Fiabilidad de la Calidad de servicio de transporte
L . _ Porcentaje
Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy insatisfecho 2 ,8 ,8
Insatisfecho 20 7,8 8,6
Indiferente 56 21,9 30,5
Satisfecho 167 65,2 95,7
Muy satisfecho 11 4,3 100,0
Total 256 100,0
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 6 Fiabilidad de la Calidad de servicio de transporte
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia
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4.2.2.- Seguridad de la Calidad de servicio del transporte.
El 1,2%, 10,2% y el 33,6% de los usuarios entrevistados, expresaron sentirse muy
insatisfechos, insatisfechos e indiferentes con la seguridad respecto a la calidad de
servicio de transporte, porgue, los servidores del transporte publico que cubren las
rutas Lima y Callao no tienen un trato cortés con los usuarios. También expresaron
sentirse inseguros y con falta de confianza al utilizar las unidades de transporte.
Por otro lado, el 52,3% y el 2,7% indicaron sentirse satisfechos y muy satisfechos

con la seguridad del transporte publico de Lima-Callao.

Tabla 7 Seguridad de la Calidad de servicio de transporte

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje :gl;(rflﬂgli
Muy insatisfecho 3 1,2 1,2
Insatisfecho 26 10,2 11,4
Indiferente 86 33,6 449
Satisfecho 134 52,3 97,3
Muy satisfecho 7 2,7 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 7 Seguridad de la Calidad de servicio de transporte
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia
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4.2.3.-Tangibilidad de la Calidad de servicio del transporte.
Se encontro en la tabla 8 y figura 8 que, el 0,8%, 7%y el 22,3% de los entrevistados,
indicaron sentirse muy insatisfechos, insatisfechos e indiferentes con la tangibilidad
respecto a la calidad de servicio de transporte porque, las condiciones de las
instalaciones no estan de manera adecuada, y los servidores no presentan buena
apariencia. Sin embargo, el 66% y el 3,9% de los entrevistados, indicaron sentirse

satisfechos y muy satisfechos con la tangibilidad del transporte publico.

Tabla 8 Tangibilidad de la Calidad de servicio de transporte

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Muy insatisfecho 2 8 ,8
Insatisfecho 18 7,0 7.8
Indiferente 57 22,3 30,1
Satisfecho 169 66,0 96,1
Muy satisfecho 10 3,9 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

Muy
insatisfecho 0.8%
Tangibilidad
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Figura 8 Tangibilidad de la Calidad de servicio de transporte
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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4.2.4.- Empatia de la Calidad de servicio del transporte.
Se puede apreciar a continuacion que, el 0,4%, 7% y el 24,2% de los usuarios
encuestados, expresaron sentirse muy insatisfechos, insatisfechos e indiferentes
con la empatia respecto a la calidad de servicio del trasporte porque, los servidores
de las unidades de transporte publico no muestran respeto ni cuidado a los
pasajeros que hacen uso de las unidades. Por el contrario, el 63,7% vy el 4,7% de
los usuarios expresaron sentirse satisfechos y muy satisfechos con la empatia de

la calidad de servicio del transporte.

Tabla 9 Empatia de la Calidad de servicio de transporte

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje zc?l:(r:r?l?ltaijjz
Muy insatisfecho 1 4 4
Insatisfecho 18 7,0 7,4
Indiferente 62 24,2 31,6
Satisfecho 163 63,7 95,3
Muy satisfecho 12 4,7 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 9 Empatia de la Calidad de servicio de transporte
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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4.2.5.-Resumen general de la Calidad de servicio del transporte masivo.
De manera general se puede apreciar en la tabla 10 y figura 10 que, el 0,4%, 8,2%
y el 35,2% de los usuarios que utilizan el transporte publico, expresaron sentirse
muy insatisfechos, insatisfechos e indiferentes con la calidad de servicio del
transporte publico masivo en Lima-Callao. Sin embargo, el 54,2% y el 2% de los
usuarios indicaron sentirse satisfechos, y muy satisfechos con la calidad de servicio

del transporte.

Tabla 10 Resumen general de la Calidad de servicio del transporte

Valor cualitativo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Muy insatisfecho 1 4 4
Insatisfecho 21 8,2 8,6
Indiferente 90 35,2 43,8
Satisfecho 139 54,2 98,0
Muy satisfecho 5 2,0 100,0
Total 256 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 10 Resumen general de la Calidad de servicio del transporte
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia
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4.3.- Analisis del planeamiento estratégico y su influencia en la calidad de
servicio de transporte publico masivo de Limay Callao.

En el siguiente analisis se encontré que, el 0,4%, 10,1% y el 48,8% de los usuarios
gue utilizan el transporte publico, expresaron que el planeamiento estratégico en
las unidades de transporte publico de Lima y Callao se realizan de manera muy
deficiente, deficiente y regular respectivamente. Sin embargo, el 0,4%, 8,2% vy el
35,2% de los usuarios, expresaron sentirse muy insatisfechos, insatisfechos e

indiferentes con la calidad de servicio del transporte publico masivo en Lima-Callao

Tabla 11 Anédlisis del planeamiento estratégico y su influencia en la calidad de servicio de
transporte publico masivo de Lima y Callao

Calidad de servicio de transporte

Total
. Muy Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho
Muy deficiente 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
Deficiente 0,4% 5,9% 3,9% 0,0% 0,0% 10,2%
Planeamiento  poqyjar 0,0% 1,6% 24,2% 23,0% 0,0% 48,8%
estratégico
Eficiente 0,0% 0,4% 7,0% 30,9% 0,4% 38,7%
Muy eficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 1,6% 2,0%
Total 0,4% 8,2% 35,2% 54,3% 2,0% 100,0%
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
Calidad de servicio del transporte publico masivo
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Figura 11 Analisis del planeamiento estratégico y su influencia en la
calidad de servicio de transporte publico masivo de Limay Callao
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia
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En la tabla 12, se observa el analisis del chi cuadrado sobre la asociacion
entre el planeamiento estratégico, y la calidad de servicio de transporte
publico masivo de Lima y Callao, encontrandose una asociacion, con un p-
valor = 0.000 < a 0,05 indicando que, el planeamiento estratégico, esta
influyendo en la calidad de servicio de transporte. En otras palabras, si el
planeamiento estratégico del transporte publico de Lima y Callao marchara
de manera eficiente, entonces el nivel de satisfaccion por la calidad del

servicio de transporte seria alta.

Tabla 12 Andlisis chi cuadrado del planeamiento estratégico y la calidad de servicio de
transporte publico masivo de Lima y Callao

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 313,0532 16 ,000
Razoén de verosimilitud 147,804 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 100,809 1 ,000

N de casos s 256

a. 17 casillas (68.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es .00.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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4.3.1.- Planeamiento estratégico y su influencia en la dimensién de la

fiabilidad en el transporte publico masivo de Limay Callao.
Se encontro en latabla 13y figura 12 que, el 0,4%, 10,1%y el 48,8% de los usuarios
gue utilizan el transporte publico, expresaron que el planeamiento estratégico en
las unidades de transporte publico de Lima y Callao se realizan de manera muy
deficiente, deficiente y regular. Integrando a estos resultados, se observa también
que, el 0,8%, 7,8% y el 21,9% de los usuarios encuestados, manifestaron estar muy
insatisfechos e insatisfechos, con la fiabilidad respecto a la calidad de servicio de

transporte.

Tabla 13 Planeamiento estratégico y su influenciay la fiabilidad en el transporte publico
masivo de Limay Callao

Fiabilidad
Muy ) ) _ Muy Total
) ) Insatisfecho Indiferente Satisfecho )
insatisfecho satisfecho
Muy deficiente 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
Deficiente 0,8% 5,9% 3,1% 0,4% 0,0% 10,2%
Planeamiento o
o Regular 0,0% 1,2% 145%  32,8% 0,4%  48,8%
estrateglco o
Eficiente 0,0% 0,4% 4,3% 31,6% 2,3% 38,7%
Muy eficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 1,6% 2,0%
Total 0,8% 7,8% 21,9% 65,2% 43%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 12 Planeamiento estratégico y su influenciay la fiabilidad en el
transporte publico masivo de Limay Callao

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia

En la tabla 14, se visualiza la asociacion entre el planeamiento estratégico,
y la fiabilidad del servicio de transporte publico masivo de Lima y Callao,
hallandose una asociacién, con un p-valor = 0.000 < a 0,05 indicando que,
el planeamiento estratégico, se encuentra relacionado a la fiabilidad de la
calidad de servicio de transporte. Quiere decir que, si el planeamiento
estratégico del transporte publico de Lima y Callao marchara de manera

eficiente, entonces el nivel de satisfaccion en la fiabilidad del servicio de

transporte seria alta.

Tabla 14 Andlisis chi cuadrado del planeamiento estratégico y la fiabilidad en el transporte
publico masivo de Limay Callao

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 226,8292 16 ,000
Razo6n de verosimilitud 133,806 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 94,296 1 ,000

N de casos s 256

a. 16 casillas (64.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es .01.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia
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4.3.2.- Planeamiento estratégico y su influencia en la dimensién de la
seguridad en el transporte publico masivo de Limay Callao.
Se presenta en la tabla 15y figura 13 que, el 0,4%, 10,1%y el 48,8% de los usuarios
gue utilizan el transporte publico, expresaron que el planeamiento estratégico en
las unidades de transporte publico de Lima y Callao se realizan de manera muy
deficiente, deficiente y regular. El 1,2%, 10,2% y el 33,6% de los usuarios

entrevistados, también expresaron sentirse muy insatisfechos, insatisfechos e

indiferentes con la seguridad respecto a la calidad de servicio de transporte.

Tabla 15 Planeamiento estratégico y su influencia en la seguridad en el transporte publico
masivo de Limay Callao

Seguridad
Total
. Muy Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho
Muy 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
deficiente
Pl ) Deficiente 1,2% 6,3% 2,0% 0,8% 0,0% 10,2%
aneamiento Regular 0,0% 2,7% 23,0% 23,0% 48,8%
estratégico -2
Eficiente 0,0% 0,8% 8,6% 28,5% 0,8% 38, 7%
0,
Muy 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 20%  2,0%
eficiente
Total 1,2% 10,2% 33,6% 52,3% 2, 7% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico

Elaboracion: Propia
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Figura 13 Planeamiento estratégico y su influencia en la seguridad en el
transporte publico masivo de Limay Callao

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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En el presente analisis, se encontro la asociacion entre el planeamiento estratégico,
y la seguridad del servicio de transporte publico masivo de Lima y Callao,
hallAndose una asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05 indicando que, el
planeamiento estratégico, se encuentra relacionado a la seguridad del servicio de
transporte. Lo que quiere decir que, si el planeamiento estratégico del transporte
publico de Lima y Callao funcionara de manera eficiente, entonces el nivel de

satisfaccion por la seguridad del servicio de transporte seria alta.

Tabla 16 Analisis chi cuadrado del planeamiento estratégico y la seguridad en el transporte
publico masivo de Limay Callao

Significacién
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 325,5672 16 ,000
Razon de verosimilitud 142,455 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 90,389 1 ,000

N de casos s 256

a. 17 casillas (68.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es .01.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia

4.4.3.- Planeamiento estratégico y su influencia en la dimension de la
tangibilidad en el transporte publico masivo de Limay Callao.
Se aprecia en latabla 17 y figura 14 que, el 0,4%, 10,1% Yy el 48,8% de los usuarios
gue utilizan el transporte publico, expresaron que el planeamiento estratégico en
las unidades de transporte publico de Lima y Callao se realizan de manera muy
deficiente, deficiente y regular. Asimismo, el 0,8%, 7% y el 22,3% de los
entrevistados, indicaron sentirse muy insatisfechos, insatisfechos e indiferentes con

la tangibilidad respecto a la calidad de servicio de transporte.
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Tabla 17 Planeamiento estratégico y su influencia en la tangibilidad en el transporte publico
masivo de Limay Callao

Tangibilidad
Total
. Muy Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho
(';"e‘;i)gieme 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
o , Deficiente 0,4% 4,7% 3,5% 1,6% 0,0% 10,2%
es";‘:‘a‘igg?'c%“to Regular 0,4% 1,6% 14,8%  31,3% 0,8%  48,8%
Eficiente 0,0% 0,4% 3,9% 33,2% 1,2% 38,7%
0,
gﬂfi‘geme 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0% 2,0%
Total 0,8% 7,0% 22,3% 66,0% 3,9%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 14 Planeamiento estratégico y su influencia en la tangibilidad en el
transporte publico masivo de Limay Callao

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

Se encontro en la tabla 18, el analisis entre el planeamiento estratégico, y la
tangibilidad del servicio de transporte publico masivo de Lima y Callao, hallandose
una asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05 mostrando que, el planeamiento
estratégico, se encuentra relacionado a la tangibilidad del servicio de transporte. En
otras palabras, si el planeamiento estratégico del transporte publico de Lima y
Callao funciona de manera eficiente, entonces el nivel de satisfaccion por la

tangibilidad del servicio de transporte seria alta.
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Tabla 18 Andlisis chi cuadrado del planeamiento estratégico y la tangibilidad en el
transporte publico masivo de Lima y Callao

Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 235,499 16 ,000
Razén de verosimilitud 114,722 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 78,427 1 ,000

N de casos s 256

a. 17 casillas (68.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es .01.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

4.4.4.- Planeamiento estratégico y su influencia en la dimensién de la
empatia en el transporte publico masivo de Limay Callao.
En el siguiente analisis de la tabla 19 y figura 15, el 0,4%, 10,1% y el 48,8% de los
usuarios que utilizan el transporte publico, manifestaron que el planeamiento
estratégico en las unidades de transporte publico de Lima y Callao se realizan de
manera muy deficiente, deficiente y regular. Igualmente, el 0,4%, 7%y el 24,2% de
los usuarios, expresaron sentirse muy insatisfechos, insatisfechos e indiferentes

con la empatia respecto a la calidad de servicio del trasporte.

Tabla 19 Planeamiento estratégico y su influencia en la empatia en el transporte publico
masivo de Limay Callao

Empatia
Muy ) ) ] Muy Total
o Insatisfecho Indiferente Satisfecho )
insatisfecho satisfecho
Muy deficiente 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
Deficiente 0,4% 3,9% 4,3% 1,6% 0,0% 10,2%
Planeamiento
o Regular 2,3% 15,2% 30,9% 0,4% 48,8%
estratégico )
Eficiente 0,0% 0,4% 4,7% 30,9% 2,7% 38,7%
Muy eficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 1,6% 2,0%
Total 0,4% 7,0% 24,2% 63,7% 4,7% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia
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Figura 15 Planeamiento estratégico y su influencia en la empatia en el
transporte publico masivo de Limay Callao

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracion: Propia

Se presenta en la tabla 20, la asociacion entre el planeamiento estratégico, y la
empatia del servicio de transporte publico masivo de Lima y Callao, hallandose una
asociacion, con un p-valor = 0.000 < a 0,05 mostrando que, el planeamiento
estratégico, se encuentra relacionado a la empatia del servicio de transporte. En
otras palabras, si el planeamiento estratégico del transporte publico de Lima y
Callao funciona de manera eficiente, entonces el nivel de empatia del servicio de
transporte seria alta.

Tabla 20 Analisis chi cuadrado del planeamiento estratégico y la empatia en el transporte
publico masivo de Limay Callao

Significacion
Valor df asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 160,1722 16 ,000
Razo6n de verosimilitud 96,556 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 75,149 1 ,000

N de casos s 256

a. 16 casillas (64.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es .00.

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios que utilizan el transporte publico
Elaboracién: Propia
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CAPITULO V: DISCUSION

En la investigacion de Moran (2016) titulada, “Analisis a la calidad del servicio de
transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la Optica del
usuario”, se encontro que:

Entre los principales resultados se pudo evidenciar el alto grado de

insatisfaccion de los usuarios del servicio de transporte en relacion al

“trato recibido de parte de choferes y cobradores” con el 95,82%
En la presente investigacion, el 45% de los usuarios entrevistados, no estan
satisfechos con la calidad de servicio de transporte, porque, los servidores del
transporte publico que cubren las rutas Lima y Callao no tienen un trato cortés con
los usuarios. Porcentaje menor a lo hallado por Moran (2016) en su investigacion,

donde se aprecia mayor insatisfaccion de los usuarios.

También, en el estudio de Moran (2016) denominado “Analisis a la calidad del
servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la optica
del usuario”, se hallo lo siguiente:
En relacion al aspecto cumplimiento de rutas y frecuencias establecidas,
para el 79,60% de los usuarios, las cooperativas si cumplen este
servicio, por lo cual el grupo antes referido calific6 como muy buena y
buena la variable, en tanto que para el 20,40% no es asi.
En el presente estudio, el 30,5% de los usuarios encuestados, no se encuentran
satisfechos, con la calidad de servicio de transporte porque, las unidades de
transporte tampoco ofrecen un buen servicio oportuno, encontrandose mayor

insatisfaccion en la presente investigacion, que en lo hallado por Moran (2016).

46



Por su parte, Morocho y Rodriguez (2019) en su estudio titulado, “La calidad de

servicio del transporte publico urbano de la ciudad de Azogues”, hallaron que:
Existen deficiencias en el estado de los vehiculos al menos asi lo
reportaron el 17% de usuarios del transporte publico

En la presente investigacion el 30,1% de los entrevistados, no estan satisfechos

con la calidad de servicio de transporte porque, las condiciones de las instalaciones

no estan de manera adecuada. Estos resultados difieren de lo hallado por Morocho

y Rodriguez (2019), donde existe menos insatisfaccion con el estado de los

vehiculos.

También, Morocho y Rodriguez (2019) en su investigacion, “La calidad de servicio
del transporte publico urbano de la ciudad de Azogues”, encontraron que:

El 39% considera la calidad del servicio de los buses de transporte

publico como buena o muy buena, el 5% la ven como mala o muy mala,

y el 56% considera que presentan una eficiencia regular
En la presente investigacion el 8,6% de los usuarios que utilizan el transporte
publico, expresaron sentirse muy insatisfechos, e insatisfechos con la calidad de
servicio del transporte publico masivo en Lima-Callao, porcentaje mayor que lo
hallado por Morocho y Rodriguez (2019), en relacion a la insatisfaccién con la

calidad de servicio.
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Gaytan (2019) en su trabajo de investigacion titulado “Calidad del servicio de
transporte urbano basado en percepciones de los usuarios, Trujilo — 2018”,
encontré que:
El 41% de los usuarios del servicio de transporte urbano, perciben la
calidad de servicio de la dimension de Empatia en un nivel medio, el 36%
en un nivel bajo, y el 23% en un nivel alto.
En el presente estudio, el 31,6% de los usuarios encuestados, no se sienten
satisfechos con la empatia respecto a la calidad de servicio del trasporte, porcentaje

menor a lo hallado por Gaytan (2019) en su investigacion.

También, en la investigacion de Gaytan (2019), “Calidad del servicio de transporte
urbano basado en percepciones de los usuarios, Trujillo — 20187, se encontré que:
El 47% de los usuarios del transporte urbano, perciben la calidad de
servicio de la dimensién de Seguridad en un nivel medio, el 36% en un

nivel bajo, y el 17% en un nivel alto.
En la presente investigacion, el 33,6% de los usuarios entrevistados, expresaron
sentirse indiferentes con la seguridad respecto a la calidad de servicio de
transporte, encontrandose ciertas coincidencias con lo hallado por Gaytan (2019),

en su investigacion.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: El planeamiento estratégico se encuentra asociado con la calidad de
servicio del transporte publico masivo de Lima y Callao. Esto se puede
apreciar en el 41,4% de los usuarios que utilizan el transporte publico,
guienes expresaron que, el disefio respecto al planeamiento estratégico no
es eficiente porque, consideran que, la vision y planificacion que tienen las
autoridades respecto al servicio de transporte publico de Lima y Callao no
es el mejor. Por su parte, el 43% sefialé que, la implementacién respecto
al planeamiento estratégico no es eficiente, porque la aplicacion de los
planes, charlas y seminarios para lograr los objetivos del servicio del
transporte publico de Lima y Callao no se estan realizando de manera
adecuada. También, el 49,2% de los usuarios expresaron que, la

evaluacion respecto al planeamiento estratégico no es eficiente.

SEGUNDA: EIl planeamiento estratégico se encuentra asociado con la dimension
de la fiabilidad en el transporte publico masivo de Lima y Callao.
Encontrandose que, el 30,5% de los usuarios, no se encuentran satisfechos
con la fiabilidad respecto a la calidad de servicio de transporte porque, las
autoridades no resuelven los problemas del transporte publico y las

unidades de transporte tampoco ofrecen un buen servicio oportuno.

TERCERA: El planeamiento estratégico se encuentra asociado con la dimensién
de la seguridad en el transporte publico masivo de Limay Callao. Asimismo,
se tiene que el 45% de los usuarios entrevistados, no se encuentran

satisfechos con la seguridad respecto a la calidad de servicio de transporte,
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porque, los servidores del transporte publico que cubren las rutas Lima y

Callao no tienen un trato cortés con los usuarios.

CUARTA: El planeamiento estratégico esta asociado con la dimension de la
tangibilidad en el transporte publico masivo de Lima y Callao. También, se
encontrd que, el 30,1% de los entrevistados, no se sienten satisfechos con
la tangibilidad respecto a la calidad de servicio de transporte porque, las
condiciones de las instalaciones no estan de manera adecuada, y los

servidores no presentan buena apariencia.

QUINTA: El planeamiento estratégico esta asociado con la dimension de la empatia
en el transporte publico masivo de Lima y Callao. Encontrandose que, el
31,6% de los usuarios encuestados, no estan satisfechos con la empatia
respecto a la calidad de servicio del trasporte porque, los servidores de las
unidades de transporte publico no muestran respeto ni cuidado a los

pasajeros que hacen uso de las unidades.
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RECOMENDACIONES
A las autoridades del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, se les
recomienda que:
PRIMERA: Optimizar el planeamiento estratégico, mediante lo siguiente:
- Mejorar la planificacién de los objetivos referentes al servicio de transporte
publico
- Optimizar la ejecucién de planes para el mejoramiento del servicio
- Ofrecer charlas sobre el cumplimiento de normativas de transporte publico
- Incrementar la supervision de las autoridades en las unidades de
transporte publico, asi como, el monitoreo para garantizar el buen estado
de las unidades de transporte publico de Lima y Callao
- Elevar las acciones para mejorar el servicio de transporte publico de Lima
y Callao, sacando de funcionamiento las unidades de transporte que se

encuentren en mal estado.

SEGUNDA: Optimizar la fiabilidad del transporte publico, incrementando la
capacidad de las autoridades para resolver los problemas del transporte
publico de Lima-Callao, asimismo, se recomienda ofrecer capacitacion a
los conductores y cobradores de las unidades de transporte, a fin de que

puedan ofrecer un servicio oportuno.

TERCERA: Mejorar la seguridad del transporte publico, ofreciendo capacitaciones
a los servidores del transporte publico, a fin de elevar su nivel de cortesia,
y puedan ofrecerle un servicio que le genere seguridad, y confianza a los

usuarios del transporte publico de Lima-Callao.
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CUARTA: Optimizar la tangibilidad en el transporte publico masivo de Lima y
Callao, impulsando la mejora de la condicién de las unidades y paraderos
de transporte publico, asimismo, se recomienda establecer una normativa
donde se exija que los servidores del transporte publico deban mantener
una buena presencia, y estar siempre aseados a fin de que los usuarios se

sientan satisfechos.

QUINTA: Tomar las acciones correspondientes a fin de elevar el nivel de empatia

ofrecido por los servidores del servicio publico, promoviendo el respeto, y

cuidado que muestran a los usuarios de transporte publico en Lima-Callao.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO
PARA USUARIOS DEL SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO

El cuestionario busca determinar como el planeamiento estratégico influye en la calidad de
servicio en el transporte publico de Lima y Callao. Para mejorar el planeamiento estratégico
y mejorar la calidad de servicio de transporte publico de Lima y Callao.

Instrucciones: Debe seleccionar con (x) una opcién de respuesta, por cada afirmacién
planteada, se le solicita responder a cada uno de ellos honestamente, para conocer su
opinion respecto al tema de estudio.

Planeamiento estratégico Muy deficiente Deficiente Regular Eficiente Muy eficiente

1.- Considera que, la visiéon
gue tienen las autoridades
respecto al servicio de
transporte publico de Limay
Callao es

2.-En su opinioén, las
autoridades planifican los
objetivos referentes al
servicio de transporte publico
de Lima y Callao de manera
3.- La ejecucién de planes
para el mejoramiento del
servicio de transporte publico
de Limay Callao es

4.- Las charlas sobre el
cumplimiento de normativas
de transporte publico de
Limay Callao se realizan de
manera

5.- Considera que la
supervision de las
autoridades en las unidades
de transporte publico de
Lima y Callao es

6.- El monitoreo para
garantizar el buen estado de
las unidades de transporte
publico de Lima y Callao es
7.- Considera que, las
acciones para mejorar el
servicio de transporte publico
de Limay Callao, funcionan
de manera
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Calidad de servicio de

Muy Insatisfec | Indiferen Satisfech Muy

transporte

8.- Sabre la capacidad de
las autoridades para
resolver los problemas del
transporte publico de
Lima-Callao se encuentra

insatisfecho ho te o satisfecho

9.- Sobre la capacidad de
las unidades de transporte
de ofrecer un servicio
oportuno, usted se siente

10.- Respecto a la cortesia
de los servidores del
transporte publico de
Lima-Callao, se encuentra

11.- Sobre el nivel de
seguridad que siente al
utilizar el transporte
publico de Lima-Callao, se
encuentra

12.- Sobre el nivel de
confianza que siente al
utilizar el transporte
publico en Lima-Callao,
usted se encuentra

13.- La condicion de las
unidades y paraderos de
transporte publico de
Lima-Callao, le hacen
sentir

14.- Respecto a la
apariencia de los
servidores del transporte
publico de Lima-Callao,
usted se encuentra

15.- En cuanto al nivel de
respeto que muestran los
servidores del transporte
publico en Lima-Callao,
usted se siente

16.- Sobre el cuidado que
muestran los servidores de
las unidades de transporte
publico en Lima-Callao a
sus pasajeros, usted se
siente

Elaboracion: Propia
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ANEXO 2: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacion

I.Datos Generales

e Titulo de fa Investigacion: “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO MASIVO LIMA-CALLAO 2021"

Apellidos y Nombres del experto: JOHN RICHARD RODRIGUEZ TORRES

-
e Grado Académico: LICENCIADO EN ADMINISTRACION
* Institucion en la que trabaja el experto: AUTORIDAD DEL TRANSPORTE URBANO LIMA Y CALLAO
* Cargo que desempefia: COORDINADOR EN ADQUISICIONES Y CONTRATACIONES
¢ Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario
e Autor del instrumento: GIANCARLOS PEDRO CORNEIO BAZAN
e ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2)  ACEPTABLE (3) BUENA(4)  EXCELENTE (S)
CRITERIOS INDICADORES 1 3|14(5
CLARIDAD Los i.te.l:ns estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de X
ambigiedades.
Los items del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD E! instrumento evid.encia vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicién operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcién a los
problemas y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA I.os' items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items fiel instrumenn? ‘evidencian 'ser a?ecn_:ados para el examen X
de contenido y mensuracion de las evidencias inherentes.
La informacidn que se obtendra mediante los items, permitira
CONSBTENCA analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. X
COMERENCIA Los items del mstrf.lrnento expresan coherencia entre |a variable, X
dimensiones e indicadores.
METODOLOGIA Los pro_oedlmlet.\tos In-senfdos en el instrumento responden al X
propésito de la investigacion.
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 8|40
TOTAL 48

111. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion
IV.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.8 Excelente

DNE (79 ;y/yg
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacién

IL.Datos Generales

»  Titulo de la Investigacién: “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE

SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO MASIVO LIMA-CALLAO 2021°

e Apellidos y Nombres del experto: CHICOMA GAMBOA MARTIN ENRIQUE
e Grado Académico: CONTADOR PUBLICO
e Institucién en la que trabaja el experto: MINISTERIO DE TRABAIO Y PROMOCION DEL EMPLEQ
o Cargo que desempedia: ASESOR EN PRESUPUESTO ¥ PLANEAMIENTO
e Instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario
*  Autor del Instrumento: GIANCARLOS PEDRC CORNEJO BAZAN
e ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1/2(3(4|5
CLARIDAD Los nems estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de X
ambigtedades.
Los items del instrumento permitiran mensurar la variable en todas
OBIJETIVIDAD  |sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicién operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcidn a los
problemas y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA l.os. items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumenn.: evidencian _ser at?ecyados para el examen X
de contenido y mensuracidn de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La In.formaciét? c!ue se of:tendré mediante los items, .permi.tiré X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacién.
Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable,
R dimensiones e indicadores. X
METODOLOGIA Los prooedimier}tos insertados en el instrumento responden al X
propdsito de la investigacién,
PERTINENCIA | Elinstrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 4|45
TOTAL 49

111 OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacion

IV.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.9 Excelente
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Informe de Juicio de Experto sobre Instrumento de Investigacién

Ill.Datos Generales

e Tilo de la Investigacién: "PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO MASIVO LIMA-CALLAO 2021"

* Apellidos y Nombres del experto: REYES CHACHAPOYAS ROLANDO
e Grado Académico: LICENCIADO EN ADMINISTRACION
* Institucién en la que trabaja el experto: AUTORIDAD DEL TRANSPORTE URBANO LIMAY CALLAO
* Cargo que desempefia: ESPECIALISTA EN CONTRATACIONES CON EL ESTADO
* Instrumento motivo de evaluacién: Cuestionario
e  Autor del instrumento: GIANCARLOS PEDRO CORNEJO BAZAN
*  ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA(4) EXCELENTE {5)
CRITERIOS INDICADORES 1 3/4(5
CLARIDAD Los rfefns estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de X
ambigiiedades.
Los items del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas
OBJETIVIDAD sus dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y X
operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnoldgico y legal.
Los items del instrumento traducen organicidad Iégica en
concordancia con la definicion operacional y conceptual relacionada
ORGANIZACION | con las variables en todas dimensiones e indicadores, de manera X
que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a los
problemas y objetivos de |a investigacién.
SUFICIENCIA Lo§ items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y X
calidad.
INTENCIONALIDAD Los items del instrumento evidencian ser a('iecuados para el examen X
de contenido y mensuracién de las evidencias inherentes.
CONSISTENCIA La In.formauén. t!ue se optendré m_edlante 095 ftems, .permi.tlré. ) X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los iten‘r\s del In.strumento expresan coherencia entre |a variable, X
dimensiones e indicadores.
Los procedimientos insertados en el instrumento responden al
METODOLOGIA propésito de la investigacion, %
PERTINENCIA El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUBTOTAL 4|45
TOTAL 49

I1l. OPINION DE APLICACION: Es valido para su aplicacién
IV.PROMEDIO DE VALIDACION: 4.5 Excelente

/(Ziot QA<

FIRMA DEL EXPERTO
ON: 4 S L/ 069
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ANEXO 5: BASE DE DATOS

A A D A H I | A R N A H P| P R H P S H T P =
il 1l 2¢ sl sl 34l 4 nall mall 5l 6 ol ol 7 viall v add %d sdq& | ?.{I 1 1 1&?;&] el 1l 1&’%4] adll 1) 1f%drrfaldal
. J el e . A pl pl . . ni ni ! n. n. - . bill bill 0] 1) 2, gl g/ 3| 4 n, nj/ 5] & pl pl dl d
1 | 4 4 400 4,00 3 3 3.00 3,00 4 3 350 4,00 4 400 400 357 4,00 4 4/ 400 4,00 4 5 3 400 400 4 5 450 500 4 5 450 500 422 400
2 2 2 2,00 2,00 2 2/ 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 200 200 200 2,00 2 1 1,50 2,00 2 2 2 2,00 200 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 189 200
3 3 3 3,00 3,00 3 2 250 3,00 2 2 200 200 2 200 200 243 200 3 2/ 250 3,00 4 4 3 367 400 2 3 250 3,00 3 4 350 400 311 300
| 4 2 2 200 200 1 2 150 2,00 2 1 150 2,00 2 200 200 171 2,00 2 2/ 200 200 1 1 2 133 1,00 2 2 200 200 2 2 200 200 178 2,00
5 1 2 150 200 2 2 200 200 2 2 200 200 2 200 200 186 200 2 2200 200 1 1 1 1,00 1.00 2 2 200 200 1 5 3,00 300 189 200
| 6 1 1 1,00 1,00 1 4 250 3,00 2 3 250 3,00 2 2,00 2,00 200 2,00 1 1 1,00 1,00 2 2 2 200 200 2 3 250 3,00 3 2 250 3,00 2,00 2,00
7 2 2 200 200 2 3 250 3,00 2 2 200 200 3 300 300 229 200 1 3 200 200 2 1 1 133 1.00 1 2 150 200 2 1 150 200 156 2,00
8 3 2 250 3,00 3 2 250 3,00 2 2 2,00 2,00 3 300 300 243 2,00 2 3 250 3,00 3 2 3 267 3.00 4 3 350 400 3 2 250 300 2,78 3,00
9 2 2 200 200 2 2 2,00 200 2 2 200 200 3 300 300 214 200 2 4/ 3,00 3,00 3 2 2 233 200 4 3 350 4,00 4 3 350 4,00 3,00 3,00
| 10 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2,00 2,00 2,00 2,00 2 2/ 2,00 2,00 2 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2,00 2,00
" 3 3 3.00 3,00 3 4 350 400 3 3 3.00 3,00 3 3.00 300 314 3,00 4 4 400 4,00 3 2 3 267 300 3 3 3,00 300 3 3 3,00 300 311 3,00
12 3 2 250 3,00 4 3 350 4,00 4 4 400 400 3 300 300 329 3,00 4 4 400 4,00 4 3 4 367 400 4 3 350 400 4 3 350 400 367 4,00
13 1 2 150 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2 200 200 2 200 200 186 200 1 2/ 1,50 2,00 2 2 2 200 2,00 2 2 200 200 3 2 250 3.00 2,00 2,00
14 4 4 400 4,00 4 4 400 400 5 5 500 500 4 400 400 429 400 5 4 450 500 2 2 2 2,00 2,00 3 4 350 4,00 5 5 500 500 356 4,00
15 3 3 3.00 3,00 2 3 2,50 3,00 1 4 250 3,00 2 200 200 257 3,00 1 2/ 1,50 2,00 4 2 4 333 3.00 2 4 3,00 300 4 3 3,50 4,00 289 3,00
16 1 2 150 200 2 2/ 2,00 2,00 3 2 250 3,00 2 200 2,00 200 200 2 3 250 3,00 3 2 1 2,00 2,00 2 2 200 200 2 2 200 200 211 200
17 2 2 200 200 2 2 2,00 200 3 2 250 3,00 2 200 200 214 200 2 3 250 3,00 3 2 2 233 2,00 2 2 200 200 2 2 2,00 2,00 222 200
18 2 2 2,00 2,00 1 11,00 1,00 2 1 1,50 2,00 2 2,00 200 157 2,00 1 1 1,00 1,00 2 2 1 1,67 2,00 1 1 1,00 1,00 1 11,00 1,00 122 1,00
19 1 2 150 2,00 2 3 250 3,00 3 3 3.00 3,00 3 3.00 300 243 2,00 2 2 200 2,00 3 2 3 267 300 3 2 250 3,00 2 3 250 300 244 200
20 2 1 1,50 2,00 3 3 3.00 3,00 2 3 250 3,00 2 200 200 229 200 3 2/ 250 3,00 4 4 3 367 400 4 3 350 400 4 4 4,00 400 344 300
21 1 2 150 2,00 2 2 2,00 200 4 4 400 400 3 3,00 300 257 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 3 4 350 400 4 4 400 400 389 400
22 1 4 250 3,00 4 4 400 400 4 4 400 400 3 3,00 300 343 300 4 4 400 400 4 3 4 367 400 4 4 400 400 4 4 400 400 389 400
23 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 3 3 3.00 3,00 3 3.00 3,00 357 4,00 3 4 350 4,00 3 5 5 433 400 5 5 500 500 5 5 500 500 444 4,00
24 3 4 350 4,00 3 3 3.00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 300 314 300 3 4 350 4,00 3 3 4 333 3,00 4 4 400 400 3 3 3,00 3,00 344 300
25 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 300 3,00 3,00 3 4 350 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 400 400 4 4 4,00 400 3,89 4,00
26 3 3 _3.00 3,00 3 3 _3.00 3.00 4 4 400 400 4 400 400 343 3.00 4 4 400 400 4 4 3 367 400 4 4 400 400 4 4 400 400 389 400




ANEXO 6: BASE DE DATOS

A A D A A I I A A M A B P| P R A P = P T A g
dll 1l 26 sl sall 3l 4 ndll nall 54l 66 oull ol 74 vial &ad%dsd 4 .|:|?d1-|:|1=E|1&?{.9{'1{'1&4dad1d1f%dwé’aldal
. LBl e . 5 pl . Somi ni Al n. n. 5 . bl bil 0 1) 2, g/ g/ 3| 4 n) nj| 5] 6 pl pl d] d
27 3 3 3.00 3,00 4 2 3,00 3,00 4 3 3.50 4,00 4 400 4,00 3,29 3,00 4 4 400 4,00 4 3 3 3,33 3,00 4 4 400 4,00 3 4 350 400 367 4,00
28 3 4 350 4,00 3 4 350 4,00 4 4 400 4,00 3 3,00 3,00 357 4,00 4 3 350 4,00 4 3 4 3,67 4,00 4 3 350 4,00 4 3 350 400 356 4,00
29 3 3 300 3,00 4 3 350 4,00 3 4 350 4,00 4 400 4,00 343 3,00 4 4 400 4,00 3 4 3 333 300 4 3 350 400 4 3 350 400 356 4,00
30 3 3 300 3,00 3 4 350 4,00 4 3 350 4,00 3 300 300 329 3,00 3 5 4,00 4,00 4 4 3 3,67 400 3 4 350 4,00 3 3 300 300 356 4,00
31 3 2 250 3,00 4 3 350 4,00 4 4 4,00 4,00 4 400 4,00 343 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4,00 4,00
| 32 5 4 450 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 500 500 486 500 5 5 5,00 500 5 5 5 5,00 5,00 5 5 500 5,00 5 5 5,00 500 500 500
33 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 5 500 500 414 400 5 4 450 500 4 4 5 433 400 4 4 400 4,00 5 4 450 500 433 4,00
34 3 4 350 400 4 4 400 4,00 5 4 450 5,00 4 400 4,00 4,00 4,00 4 4 400 400 5 4 4 433 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 411 4,00
35 1 2 150 2,00 2 2 200 200 2 2 200 200 2 2,00 200 1,86 200 2 2 200 200 2 2 2 2,00 200 2 2 200 200 2 2 200 200 200 200
36 4 4 400 4,00 3 3 3,00 300 3 3 3,00 3,00 3 300 300 329 3,00 3 4 350 4,00 4 4 2 3,33 3,00 3 4 350 4,00 4 4 400 4,00 356 4,00
I| 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 3 3,50 4,00 3 3,00 3,00 3,71 4,00 3 3 3,00 3,00 4 3 4 3,67 4,00 4 4 400 4,00 4 3 350 4,00 356 4,00
38 4 3 3.50 4,00 4 3 3.50 4,00 4 4 400 4,00 3 3.00 3.00 3.57 4,00 4 2 300 3,00 2 4 2 2,67 3,00 2 2 200 200 2 4 300 3,00 267 3,00
39 3 3 3,00 3,00 4 4 4,00 4,00 4 2 3,00 3,00 4 400 400 343 3,00 4 2 3,00 3,00 4 3 4 3,67 4,00 3 4 350 4,00 4 4 400 400 356 4,00
40 3 3 3,00 3,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 3 3,00 300 357 4,00 2 2 2,00 2,00 2 2 3 233 200 3 3 3,00 300 3 2 250 3,00 244 200
41 2 2 200 2,00 4 3 350 4,00 3 2 250 3,00 2 2,00 200 257 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3,00 3 4 350 4,00 2 3 250 3,00 3,00 3,00
42 4 2 3,00 3,00 2 3 2,50 3,00 3 3 3,00 3,00 2 2,00 200 2,71 3,00 3 3 3,00 3,00 4 3 2 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3,00 3,00
43 4 3 350 4,00 2 3 250 3,00 3 3 3,00 3,00 4 400 400 314 3,00 3 4 350 4,00 4 4 4 4,00 4,00 3 3 300 300 3 3 300 300 344 300
44 3 4 350 400 4 3 350 4,00 3 3 3,00 3,00 3 3.00 3,00 3.29 3,00 3 3 3,00 3,00 4 3 3 3.33 3.00 3 3 3.00 3,00 4 4 400 400 333 3,00
45 2 2 200 2,00 2 2 200 200 2 2 200 200 2 2,00 200 200 200 2 2 200 200 3 2 2 233 200 2 2 200 200 2 2 200 200 211 200
46 2 2 200 2,00 2 2 200 200 2 2 200 200 2 200 200 200 200 2 2 2,00 2,00 2 3 2 233 2,00 2 3 250 3,00 2 2 200 200 222 200
47 3 3 3,00 3,00 3 2 250 3,00 2 3 250 3,00 3 3,00 3,00 2,71 3,00 4 3 3,50 4,00 3 3 3 3,00 3,00 4 4 400 4,00 4 3 350 4,00 344 300
48 3 3 3.00 3,00 3 3 3.00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3.00 3.00 3.00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3.00 3.00 3 3 3.00 3,00 3 3 3.00 3,00 3.00 3,00
49 3 4 350 4,00 2 3 250 3,00 4 2 3,00 3,00 3 3,00 3,00 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 4 3,33 3,00 3 3 3,00 300 3 4 350 400 322 300
50 4 3 350 4,00 3 2 250 3,00 3 3 3,00 3,00 2 200 200 286 3,00 4 4 4,00 4,00 3 3 3 3,00 300 3 2 250 3,00 3 4 350 4,00 322 3,00
51 2 4 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 2 2,00 200 286 300 4 4 400 4,00 4 5 4 433 4,00 4 5 450 500 5 4 450 500 4,33 4,00
52 2 4 3.00 3,00 4 3 350 4,00 4 3 350 400 3 3,00 300 329 300 3 4 350 400 4 4 3 3.67 400 3 4 350 400 4 3 350 400 356 4,00
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ANEXO 7: BASE DE DATOS

F B o B P 1| 11 A P N B E P P PR P P s P T P E
dl 1|all 2¢ sjall siall 3l 4¢ ngll nall 5l 6 oll oull 7 vl fad%dsd & d?d1d1d1f?ded1d1&4dad1d1f%dwé’aldd
. el e . 1 pl . Jomi ni . lu| lu n. n. " . bil bil 0., 1) 2] g. g/ 3] 4 n n, 5] 6 p. p| d} d
53 2 43,00 3,00 4 3 3,50 4,00 4 3 350 4,00 4 400 400 343 3,00 4 3 350 4,00 4 4 4 400 4,00 4 3 350 400 4 4 400 400 378 4,00
54 3 4 350 4,00 3 3 3,00 3,00 4 3 3,50 4,00 4 400 400 343 3,00 4 3 350 4,00 2 3 3 267 3.00 4 4 400 4,00 3 4 350 4,00 333 3,00
55 2 3 250 3,00 4 4400 4,00 4 3 350 4,00 3 300 300 329 300 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 400 4,00
56 5 5 5,00 5,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 5,00 5 500 500 500 5,00 5 5 500 500 5 5 5 500 500 5 5 500 500 5 5 500 500 500 5,00
57 4 3 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 400 400 3,71 4,00 4 4 400 4,00 3 3 4 333 3,00 4 3 350 4,00 3 3 3,00 3,00 344 3,00
| 58 4 4 4,00 4,00 2 2 2,00 2,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 3,00 3,00 3,00 4 3 350 4,00 3 1 4 267 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3/ 3,00 3,00 3,00 3,00
I| 4 4 400 400 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 4 400 4,00 343 3,00 4 4 400 4,00 3 4 4 367 4,00 4 3 3,50 400 3 4 350 4,00 3,67 4,00
60 3 4 3,50 4,00 3 4 3,50 4,00 3 3 3.00 3,00 3 3.00 3.00 329 3,00 3 3 3.00 3,00 3 4 3 333 3.00 4 3 350 400 4 4 400 4,00 344 3,00
61 3 3 3,00 3,00 4 4400 4,00 2 3 250 3,00 2 2,00 2,00 3,00 3,00 4 3 350 4,00 3 4 4 367 4,00 4 3 350 400 4 4 400 400 367 4,00
62 3 4 350 4,00 3 5 4,00 4,00 2 3 250 3,00 3 3,00 300 329 3,00 4 4 400 4,00 3 4 5 400 4,00 2 3 250 300 3 3 300 300 344 300
63 3 4 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 4 3 350 4,00 3 3,00 3,00 343 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 2 3,00 3,00 3,78 4,00
_ 3 4 350 4,00 3 4 350 4,00 3 4 350 4,00 4 400 400 357 4,00 3 3 3,00 300 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 3 4 350 4,00 367 4,00
65 3 3 3.00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 4 3,50 4,00 3 3,00 3,00 314 3,00 3 4 350 4,00 3 3 4 333 3.00 4 4 400 4,00 3 4 350 4,00 356 4,00
| 66 4 3 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 3 3 3,00 3,00 3 3.00 3,00 329 3,00 4 2 3,00 3,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 3,78 4,00
67 3 3 3,00 3,00 4 4 400 4,00 4 2 3,00 3,00 3 300 300 329 300 3 4 350 4,00 3 3 4 333 300 4 2 3,00 3,00 4 3 350 400 333 3,00
68 4 3 3,50 4,00 2 4 3,00 3.00 4 4 400 4,00 3 3.00 3.00 343 3,00 4 3 350 4,00 3 3 4 333 3,00 4 3 350 400 4 2 3,00 3,00 333 3,00
E 4 4 4,00 4,00 3 4/ 350 4,00 4 4 4,00 4,00 3 300 300 371 4,00 3 3 300 3,00 3 4 4 367 4.00 4 3 350 400 3 4 350 4,00 344 300
70 4 4 4,00 4,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 4 400 400 343 3,00 4 4 400 4,00 3 3 4 333 300 3 4 350 4,00 4 4 400 4,00 3,67 4,00
71 4 3 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 3 4 350 4,00 3 3,00 3,00 343 3,00 4 4 400 4,00 3 4 4 367 4,00 5 4 450 5,00 3 4 350 4,00 3,89 4,00
72 4 3 3,50 4,00 2 3 2,50 3,00 2 4 3,00 3,00 3 3.00 3,00 3,00 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 3 350 400 3 3 3,00 3,00 3,67 4,00
73 2 43,00 3,00 2 2 2,00 2,00 3 4 350 4,00 3 3,00 300 286 3,00 4 3 350 4,00 3 2 4 3,00 3,00 4 3 350 4,00 3 4 350 4,00 333 3,00
74 2 2 2,00 200 2 3 250 3,00 4 4 400 4,00 4 400 400 3.00 3.00 4 4 400 4,00 4 3 4 367 4,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 344 3,00
75 3 3 3,00 3,00 3 4 350 4,00 3 4 350 4,00 4 400 400 343 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 4 333 3,00 3 3 3,00 300 2 5 350 400 322 3,00
76 2 3 250 3,00 3 3 3,00 3,00 4 4 4,00 4,00 4 400 400 329 3,00 4 3 350 4,00 3 3 2 267 3,00 3 3 3,00 300 3 2 250 3,00 2,89 3,00
i 3 3 3,00 3,00 3 4 350 4,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 3,00 3,14 3,00 2 3 250 3,00 2 2 3 233 200 3 4 350 4,00 4 4 400 4,00 3,00 3,00
78 3 2 2,50/ 3,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 3,57 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 3 350 400 4 4 400 4,00 3,89 4,00
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ANEXO 8: BASE DE DATOS

P P op P B 1| 11 A P M B E P P A P P s P T P z
all 1ill 26 sl sjall 3l 4 ol nall 5l 6 ol dull 7 viall fad%dsd & d?d1d1d16’?{.(&{.1{'1f%dad1d1f%drrfaldal
. R - . N pl . S ni Al n. n. N . bil bil 0] 1) 2, g/ g/ 3| 4 n) nj 5] 6. pl pl d] d
79 3 4 350 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 400 4,00 386 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 400
| 80 3 4 350 4,00 4 4 400 4,00 4 3 350 4,00 4 400 400 371 400 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 300 4 4 400 400 4 4 400 400 344 300
81 4 5 450 5,00 3 4 350 4,00 5 3 4,00 4,00 4 400 4,00 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 3 4 350 4,00 3,89 4,00
| 82 4 3 3,50 4,00 3 3 3,00 3,00 4 3 3,50 4,00 3 3,00 3,00 3.29 3,00 3 4 350 4,00 4 4 4 4,00 4,00 3 4 350 4,00 4 4 400 4,00 3,78 4,00
I| 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 3 4 350 400 3 3,00 3,00 3,71 4,00 4 4 400 4,00 3 3 4 3,33 3,00 3 4 350 4,00 4 3 350 4,00 356 4,00
84 3 4 350 4,00 3 4 3,50 4,00 3 4 350 4,00 3 3.00 3,00 3.43 3,00 3 3 3,00 3,00 4 4 4 4,00 4,00 4 3 350 4,00 3 3 300 300 344 300
85 4 4 4,00 4,00 3 4 350 4,00 3 3 3,00 3,00 4 400 4,00 357 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 2 3.00 3.00 4 4 4,00 4,00 2 4 300 300 344 300
| 86 3 3 300 300 4 3 350 4,00 3 3 3,00 3,00 5 500 500 343 3,00 3 4 350 4,00 3 3 4 333 3,00 4 3 350 400 3 3 300 300 333 300
87 4 3 3,50 4,00 3 4 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 400 4,00 3,71 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 3 350 4,00 4 4 4,00 400 3,89 4,00
| 88 4 3 350 4,00 4 3 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 400 4,00 3,71 4,00 4 4 400 4,00 3 4 3 3,33 3,00 3 3 3,00 300 3 3 3,00 3,00 3,33 3,00
89 4 3 350 4,00 4 3 350 4,00 4 3 3,50 4,00 3 3,00 300 343 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 300 4 2 3,00 3,00 2 2200 200 278 3,00
| 90 4 4 400 4,00 4 3 350 4,00 3 3 3,00 3,00 3 300 300 343 3,00 4 4 4,00 4,00 4 3 3 333 300 3 2 250 3,00 2 3 250 300 311 3,00
91 3 3 3.00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 4 3,50 4,00 3 3,00 3,00 3,14 3,00 4 3 3,50 4,00 3 2 3 267 300 3 2 250 3,00 4 4 400 400 311 3,00
92 3 3 3,00 3,00 4 3 3,50 4,00 2 3 250 3,00 4 400 4,00 3,14 3,00 3 4 350 4,00 3 3 2 2,67 3,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 344 3,00
93 4 3 3,50 4,00 3 4 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 4 400 4,00 3,57 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 3 3 3,00 3,00 4 3 3,50 4,00 367 4,00
94 3 3 3.00 3,00 3 3 3.00 3,00 3 2 250 3,00 3 3.00 3,00 286 3,00 3 3 3,00 3,00 3 4 3 3.33 3.00 3 2 250 3,00 2 2 200 200 278 3,00
95 3 3 300 3,00 2 2 200 200 3 2 250 3,00 4 400 400 271 3,00 3 4 350 4,00 4 3 3 333 3.00 3 4 350 4,00 4 3 350 400 344 300
96 3 4 350 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 350 4,00 4 400 4,00 3,71 400 4 4 4,00 4,00 3 4 3 333 300 4 3 350 400 2 2200 2,00 322 3,00
97 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3.00 3,00 3 3,00 3,00 3,00 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 3 3 300 300 2 4 3,00 3,00 356 4,00
98 3 2 250 3,00 2 4 3,00 3,00 4 4 4,00 4,00 3 3,00 3,00 3,14 3,00 3 4 350 4,00 4 4 3 3,67 4,00 4 4 400 4,00 3 4 350 4,00 3,67 4,00
99 3 3 3,00 3,00 3 4 350 4,00 2 4 3,00 3,00 2 2,00 2,00 3,00 3,00 4 4 400 4,00 4 3 3 333 300 4 3 350 400 4 3 350 400 356 4,00
100 2 4 300 3,00 3 3 3,00 3,00 3 2 250 3,00 2 200 200 271 3,00 2 4 300 300 4 3 3 333 300 4 3 350 400 3 3 300 300 322 3,00
101 3 4 350 4,00 3 2 250 3,00 4 3 350 4,00 3 3,00 3,00 3,14 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 3 3 3,00 3,00 3,78 4,00
102 3 4 350 4,00 3 4 350 4,00 4 4 4,00 4,00 4 400 4,00 3,71 4,00 4 4 400 400 4 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4,00 4,00
103 4 3 3,50 4,00 4 5 450 500 4 4 400 4,00 4 400 4,00 4,00 4,00 4 4 400 4,00 3 3 3 3,00 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4,00 400 367 4,00
104 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 3 4 350 400 4 400 400 386 4,00 4 3 350 400 3 3 3 3.00 3.00 3 4 350 400 3 2 250 300 311 3.00
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ANEXO 9: BASE DE DATOS

P & D A R I I A R M A B P| P A A A S P T P g
14l 2 sall sall 3l 4¢ ndll mall 5l 6 ol ol 7 vl & aul %.{I sall 94 d?d1d1d1é’ ?.{I edll 1all 1¢ %d a{l1d1é’qdrrfaldal
. el e . 5 pl . i ni SR T ] n. n. 5 . bil bil 0, 1) 2] g/ g/ 3] 4 n. n,| 5] & p. p d] d
105 4 2 3,00 3,00 3 2 250 3,00 4 3 3.50 4,00 3 3.00 3.00 3,00 3,00 3 5 400 4,00 2 3 2 233 2,00 1 1 1,00 1,00 4 3 3,50 4,00 2,67 3,00
106 1 4/ 2,50 3,00 3 2 2,50 3,00 2 2 2,00 2,00 3 3,00 3,00 243 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2,00 2,00
107 2 3 250 3,00 2 2 200 200 3 2 250 3,00 2 2,00 2,00 229 200 3 4 350 4,00 1 2 4 233 2,00 3 2 250 3,00 3 3 3,00 300 278 3,00
108 2 2 2,00 2,00 3 2 2500 3,00 2 2 2,00 2,00 2 2,00 2,00 214 200 2 2 2,00 200 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 300 278 3,00
109 4 4/ 4,00 4,00 3 4 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 3,86 4,00 3 4 350 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 3,89 4,00
110 4 4 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 3 3,00 300 371 4,00 4 3 350 4,00 3 4 4 367 4,00 4 4 400 400 3 4 350 4,00 3,67 4,00
11 4 3 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 3,71 4,00 4 4 4,00 4.00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4,00 4,00
112 4 5 4,50 5,00 4 3 3.50 4,00 4 3 3.50 4,00 3 3.00 3.00 3,71 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4,00 4,00
113 3 4 3,50 4,00 2 3 250 300 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 343 300 4 3 3,50 4,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 300 311 3,00
114 4 4 400 4,00 3 3 3,00 3,00 4 3 350 4,00 4 400 400 357 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 3 333 300 4 4 400 400 3 4 350 400 3,67 4,00
115 3 3 3,00 3,00 3 2 250 3,00 2 4 3,00 3,00 4 4,00 4,00 3,00 3,00 4 3 3,50 4,00 4 4 4 4,00 4,00 3 4 350 4,00 3 4 350 4,00 3,67 4,00
| 116 4 4/ 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 4 4,00 4,00 3,86 4,00 4 3 3,50 4,00 3 4 4 3,67 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 3,67 4,00
M7 4 4/ 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 3,86 4,00 4 3 350 4,00 3 3 3 3,00 3,00 3 4 350 4,00 4 3 350 400 333 3,00
118 4 4/ 4,00 4,00 3 4 3,50 4,00 4 2 3.00 3,00 4 4,00 4,00 3,57 400 4 3 3,50 4,00 3 3 4 3,33 3,00 4 4 4,00 4,00 3 4 350 4,00 3,56 4,00
119 3 2 250 3,00 4 4 4,00 4,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 300 314 3,00 3 4 350 4,00 4 4 4 4,00 4,00 3 2 250 3,00 4 4 400 400 356 4,00
120 4 4 4,00 4,00 4 3 350 4,00 3 3 3,00 3,00 3 300 300 343 3,00 4 3 350 4,00 4 3 3 333 300 3 4 350 4,00 2 4 3,00 3,00 3,33 3,00
121 3 4/ 3,50 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4,00 4,00 3,86 4,00 3 4 350 4,00 4 3 3 3,33 3,00 4 4 4,00 4,00 3 3 3,00 3,00 344 3,00
122 3 4| 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 3,71 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 3 3,33 3.00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3,33 3,00
123 3 3 3,00 3,00 2 4 3,00 3,00 2 4 3,00 3,00 3 3,00 3,00 3,00 3,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4 4,00 4,00 3 5 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 3,89 4,00
124 4 4/ 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 3 4 3,50 4,00 4 4,00 4,00 3,86 4,00 4 4 400 4,00 3 4 4 3,67 4,00 3 3 3.00 3.00 4 4 4,00 4,00 3,67 4.00
125 3 2 2,50 3,00 3 3 3,00 3,00 3 4 3,50 4,00 4 4,00 4,00 314 3,00 4 4 400 4,00 2 3 4 3,00 3,00 4 2 3,00 3,00 4 4 4,00 400 344 300
126 3 4 3,50 4,00 3 2 250 3,00 3 4 3,50 4,00 2 200 200 3,00 3,00 2 3 250 3,00 2 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 211 2,00
127 2 4/ 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 3,00 3,00 3,00 2 3 250 3,00 3 4 4 367 4,00 4 4 400 4,00 3 3 3,00 3,00 3,33 3,00
128 3 3 3.00 3,00 4 3 3,50 4,00 3 3 3.00 3,00 3 3.00 3,00 3,14 3,00 4 3 3,50 4,00 2 3 3 2,67 3,00 3 3 3.00 3,00 3 4 3,50 4,00 3,11 3,00
129 3 2 250 3,00 2 2 2,00 200 3 2 250 3,00 2 2,00 2,00 229 200 3 3 3,00 3,00 2 4 4 333 3,00 4 4 4,00 4,00 4 3 350 4,00 344 3,00
130 4 3 350 4.00 3 3 3.00 3.00 4 3 3.50 400 4 400 400 343 300 4 3 350 4.00 4 2 3 3.00 3.00 2 3 250 3.00 2 3 250 300 289 3.00
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ANEXO 10: BASE DE DATOS

A P o A A 1 1 A A M P E Pl P A F P P s P T A g _§
ol 1l 26 sl sl 3l 4 nall vl 54l 6 ol odll 74 vl fad:{dh[l fad?d1d1d1f?ded1d1f%dad1d1frr.[|rr&"al.|:|al
. e e . Al pl . Ao ni 2wl n. n. i . bil bil 0, 1| 2] g/ gl 3] 4 n. nJ 5] & pl pl d] d
131 3 435 400 3 4 350 400 3 3 300 300 4 400 400 343 300 4 3 350 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 4,00 389 4,00
132 3 3300 300 3 4350400 3 2 250 300 2 200 200 28 300 3 3 300 300 3 3 3300300 3 435 400 4 3 350 400 322 3.00
133 2 3250 300 2 4300300 4 2300300 4 400 400 300 300 4 4 400 400 4 3 4 367 400 4 4 400 400 4 3 350 400 378 4.00
134 2 3250 300 3 2250 300 3 3300300 3300300271 300 3 4 350 400 3 4 4 367 400 4 4 400 400 3 2 250 300 344 300
135 2 3250 300 3 3300 300 4 4 400 400 4 400 400 329 300 3 3300 300 3 4 4 367 400 4 4 400 400 4 4 400 400 367 4,00
136 2 3250 300 4 3350 400 4 4 400 400 3 300 300 329 300 3 4 350 400 3 4 4 367 400 4 4 400 400 3 4 350 400 367 4.00
137 4 4400 400 4 3 350 400 3 4 350 400 4 400 400 371 400 3 4 350 400 3 4 4 367 400 3 3 300 300 4 4 400 400 356 4.00
138 4 3350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 3 300 300 371 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 3 350 4,00 3,89 4,00
| 139 | 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 3 3/ 300 300 3 4 4 367 400 4 4 400 400 4 4 400 400 367 400
140 4 4400 400 4 3 35 400 3 3 300 300 4 400 400 357 400 4 4 400 400 4 3 3 333 300 4 3 350 400 4 4 400 400 367 4,00
141 3 435 400 3 3300 300 4 4400 400 3 300 300 343 300 3 3 300 300 4 4 4400 400 4 3 350 400 3 3 300 300 344 3,00
142 3 4350 400 3 4 350 400 4 4 400 400 2 200 200 343 300 3 3 300 300 4 2 4333 300 4 2300300 2 4 300 300 311 3,00
143 3 3300 300 2 3250300 3 3300 300 4400400 300 300 4 3 350 400 3 4 4 367 400 3 4 35 400 4 3 350 400 356 4,00
144 3 3300 300 4 2300300 3 3300300 4400400 314 300 4 4 400 400 4 4 4 400 400 3 4 350 400 4 4 400 400 3589 4,00
145 3 3300 300 3 4 350 400 4 4 400 400 4 400 400 357 400 4 4 400 400 3 3 4 333 300 3 3300 300 3 4 350 400 344 3,00
146 2 3250 300 3 3300300 3 3300300 4 400400300 300 3 2250 300 2 3 3 267 300 4 4400400 3 3 300 300 3,00 300
147 3 3300 300 4 3350400 3 4 350 400 4 400 400 343 300 4 4 400 400 4 3 3333 300 2 3 25 300 3 3 300 300 322 3,00
148 4 4400 400 4 3 350 400 4 4 400 400 4 400 400 38 400 4 4 400 400 4 4 3 367 400 4 4 400 400 4 4 400 400 3,89 4,00
149 2 3 250 300 3 4 350 400 4 3 350 400 2 200 200 300 300 4 4 400 400 4 4 3 367 400 3 3 300 300 4 4 400 400 367 4,00
150 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 2 200 200 371 400 4 3350 400 3 3 3 300 300 4 4 400 400 3 4 350 4,00 344 300
151 2 4300 300 4 2300300 2 4300300 3300300300300 3 3300300 4 3 4367 400 3 4 350 400 3 4 350 4,00 344 300
152 4 3350 400 3 2 250 300 4 3 350 400 4 400 400 329 300 2 3 250 300 2 3 2233 200 3 3 300 300 3 4 350 400 278 300
153 3 225 300 3 3300300 3 4350400 4 400 400 314 300 4 4 400 400 4 4 3 367 400 4 4 400 400 4 3 350 400 378 4,00
164 3 225 300 2 3250 300 4 2300300 2 200 200 257 300 3 3 300 300 3 3 3300300 2 2200200 2 4 300 300 278 300
185 33300 300 3 4350400 3 3300 300 4 400 400 329 300 4 4 400 400 4 3 4 367 400 4 4 400 400 4 4 400 400 3589 4,00
156 4 4,400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 3 367 400 4 4 400 400 3 4 350 400 3,78 4,00
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ANEXO 11: BASE DE DATOS

70

P B op B A 1| | B P M B E P P A P P s P T P E
1 2 sdll sdll 3dll 4 ndl nall 5l 66 oull ol 74 viall fad%dsd & d?d1d1d1??{.9{'1{'1f%dad1d1f%drrfaldal
. el e . N pl . i ni Aol n. n. N . bil bil 0., 1) 2] g/ g/ 3] 4 n. n,| 5] & p. p dJ d
157 3 4 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 3 300 300 357 4,00 4 4 400 4,00 3 3 4 3,33 3,00 4 4 4,00 4,00 3 4 350 4,00 3,67 4,00
158 4 3 350 4,00 4 3 3,50 4,00 2 4 3,00 3,00 4 400 400 343 300 4 4 400 4,00 3 4 3 333 300 3 3 3,00 3,00 3 5 400 400 356 4,00
159 4 4/ 4,00 4,00 2 3 250 3,00 3 2 250 3,00 4 400 4,00 314 3,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 400 4,00
160 4 4 4,00 4,00 5 3 4,00 4,00 3 4 3,50 4,00 5 500 500 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 400 400 400 4,00
161 5 4 450 5,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 400 4,00 414 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 3 3,67 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 400 3,89 4,00
| 162 | 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00
163 4 4 4,00 4,00 5 5 5,00 5,00 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 429 400 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 5 5 5,00 5,00 5 5 500 500 444 4,00
164 5 4 450 500 4 5 450 500 5 5 5,00 5,00 4 400 400 457 500 5 4 450 500 5 4 5 467 500 4 5 450 500 5 4 450 500 456 500
165 5 5 5,00 5,00 5 4 450 500 4 4 4,00 4,00 4 400 4,00 443 400 3 4 350 4,00 5 4 3 400 400 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 344 3,00
166 4 4 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 4 3 350 4,00 4 4,00 4,00 3,71 400 4 4 400 4,00 4 3 4 3,67 4,00 4 4 4,00 4,00 3 4 350 400 3,78 4,00
167 4 4 400 4,00 3 2 2,50 3,00 3 4 350 4,00 4 400 4,00 343 300 4 4 4,00 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 1 2,50 3,00 4 4 400 400 367 4,00
168 4 2 3,00 3,00 2 4 3,00 3,00 3 2 250 3,00 4 4,00 4,00 3,00 3,00 4 5 450 5,00 4 2 3 3,00 3,00 3 4 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 3,56 4,00
169 4 2 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 4 3 3,50 4,00 4 4,00 4,00 329 3,00 4 3 3,50 4,00 4 3 4 3,67 4,00 3 3 3,00 3,00 4 4 400 400 356 4,00
170 4 3 350 4,00 3 4 3,50 4,00 3 2 250 3,00 3 3,00 300 314 3,00 3 4 350 4,00 3 2 2 233 2,00 4 3 350 400 3 4 350 400 311 3,00
171 4 3 3,50 4,00 2 3 250 300 3 3 3,00 3,00 3 3,00 3,00 300 3,00 4 4 400 4,00 3 4 4 367 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4,00 4,00 3,89 4,00
172 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 400 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 389 4,00
173 5 3 4,00 4,00 2 4 3,00 3,00 4 3 3,50 4,00 3 3,00 3,00 343 3,00 3 3 3,00 3,00 4 5 4 433 4,00 4 4 4,00 4,00 2 2 2,00 200 344 3,00
174 4 3 3,50 4,00 3 3 3.00 3,00 3 3 3.00 3,00 4 4,00 4,00 3,29 3,00 3 3 3,00 3,00 4 5 3 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 3,78 4,00
175 3 4 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 2 3 2,50 3,00 4 4,00 4,00 329 3,00 4 4 400 4,00 4 3 3 333 300 4 4 4,00 4,00 4 4 400 400 378 4,00
176 4 3 350 4,00 2 3 250 3,00 4 4 400 4,00 4 400 4,00 343 300 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 400 400 4,00
177 4 4/ 400 4,00 2 3 250 300 3 4 350 4,00 4 400 4,00 343 300 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4,00 4,00 4,00 4,00
178 4 4 4,00 4,00 3 2 250 300 3 3 3,00 3,00 2 200 200 300 3,00 3 4 350 4,00 3 4 3 333 3.00 4 4 4,00 4,00 4 3 350 4,00 356 4,00
179 3 3 3,00 3,00 4 3 3,50 4,00 2 3 2,50 3,00 3 3,00 3,00 3,00 3,00 3 4 3,50 4,00 4 4 3 3,67 4,00 3 4 3,50 4,00 4 4 4,00 400 3,67 4,00
180 4 3 3,50 4,00 3 3 3.00 3,00 3 3 3.00 3,00 3 3.00 3,00 3,14 3,00 4 3 3,50 4,00 2 2 5 3,00 3,00 3 5 4,00 4,00 3 3 3,00 3,00 3,33 3,00
181 3 4 3,50 4,00 4 3 3,50 4,00 3 4 3,50 4,00 4 4,00 4,00 357 4,00 3 4 350 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 400 400 3,89 4,00
182 4 3 350/ 4,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,000 3,00 3 3,00 300 314 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 2 2,67 3.00 2 4/ 3,00 3.00 4 4 400 400 311 3,00



ANEXO 12: BASE DE DATOS

P P o B P 1| 1| P P M P E P P P P
dl 1l 2l sl sl 3l 4 ndl nll 5l 6 ol ol 7 vidll i adll adll 8l 3¢ il :all 1

. J_ el e . i pl . Somi ni A n. n. N . bill  bil 0.

183 3 4350 400 4 3350 400 3 4 350 400 4 400 400 357 400 4 4 400 400 5
1 4 3 350 400 3 4 350 400 4 4 400 400 4 400 400 371 400 4 4 400 400 4
185 3 4 350 400 3 2 250 300 3 3 300 300 3 300 300 300 300 4 3 350 400 4
186 3 2 250 300 3 2 250 300 4 4 400 400 3 300 3.00 300 300 3 3 300 300 3
187 4 4 400 400 4 3 350 400 5 4 450 500 3 300 300 38 400 3 3 300 300 4
188 2 4300 300 4 3350 400 2 3 250 300 3 300 300 300 300 3 3 300 300 3
189 5 4 450 500 4 4 400 400 5 5 500 500 5 500 500 457 500 4 4 400 400 5
190 5 5 500 500 4 4 400 400 4 5 450 500 4 400 400 443 400 4 4 400 400 4
191 4 4 400 400 4 3 350 400 4 4 400 400 5 500 500 400 400 4 4 400 400 4
192 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4
193 2 3250 300 3 3300300 3 3300300 2200200271300 2 3250 300 2
194 4 4 400 400 3 3 300 300 3 3 300 300 3 300 300 329 300 3 3 300 300 4
195 4 4 400 400 3 4 350 400 3 4 350 400 4 400 400 371 400 4 4 400 400 4
19 2 4300 300 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 371 400 4 4 400 400 4
197 3 4 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 3 300 3.00 371 400 4 4 400 400 4
198 4 4 400 400 4 5 450 500 4 4 400 400 4 400 400 414 400 4 4 400 400 4
199 4 2300 300 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 371 400 4 4 400 400 4
200 | 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4
201 5 4 450 500 4 3 350 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4
202 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4
203 4 4 400 400 4 4 400 400 4 3 350 400 4 400 400 386 400 4 4 400 400 4
204 | 4 4400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4
205 4 4 400 400 4 3 350 400 4 3 350 400 4 400 400 371 400 4 4 400 400 4
206 3 4 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 3586 400 4 4 400 400 4
207 4 3 350 400 4 4 400 400 4 4 400 400 3 300 300 371 400 3 4 350 400 4
208 4 3350 400 3 3 300 300 4 4 400 400 4 400 400 357 400 3 4 350 400 4

P
1l 1
1 2.

b B W e e R B B s R B R W RN W E WO W W N A e

hhwhbhhb&hbhhmhmh&hhhwwbww‘

L
& el edll 1
L ) 3.

4,00
3,67
4,00
267
333
333
4,67
3,67
4,00
367
2,00
4,00
3,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
367
367
4,00
4,00

4,00
4,00
4.00
3.00
3.00
3,00
5.00
4,00
4,00
4,00
2,00
4,00
3.00
4,00
4,00
4,00
4.00
4,00
4.00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00

b B R e R B R R s R W R W R R RN R R s W A

P T A g

dl 1 adl all 1l 1 mll v aldll al
4. n, nj 5] & pl pl d] d
4 400 4,00 4 4 400 400 400 400
4 350 4,00 4 4 400 400 378 400
4 400 400 3 4 350 400 378 4.00
4 400 400 2 4 300 300 311 3,00
3 350 400 3 4 350 400 333 300
4 3,00 3,00 3 3 3,00 300 311 3,00
5 450 500 4 4 400 4,00 433 4,00
4 400 4,00 3 5 400 400 389 4,00
4 400 400 4 4 400 400 400 400
4 400 400 4 4 400 4,00 389 400
3 300 300 2 2 200 200 233 200
4 400 400 4 4 400 400 378 400
3 300 300 4 4 400 400 344 300
3 350 400 4 3 350 400 378 4,00
4 4,00 4,00 4 4 400 400 400 400
4 400 4,00 4 4 400 4,00 4,00 4,00
3 350 400 3 3 300 300 367 400
4 400 400 4 3 350 400 389 400
3 350 400 4 4 400 400 389 400
4 400 4,00 4 4 400 4,00 400 400
4 400 4,00 4 4 400 4,00 4,00 4,00
4 400 4,00 4 3 350 400 3589 4,00
3 350 400 4 3 350 400 367 4,00
4 400 4,00 4 4 400 4,00 3389 400
4 400 400 4 4 400 400 389 400
4 400 400 4 4 400 400 3589 400
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ANEXO 13: BASE DE DATOS

P P Db P P 1l I P P M P E P P P I P S P T A E E C

dl 10l 2¢ sall sall 3all 4 nall nall 54l 6 ol oddl 7 vid Iad{dsd & d?d1d1d1f%ded1d1/4dad1d1fﬂdué’aldal

. el e . i pl . i ni Al lu n n. 5 . bil bil 0, 1) 2] g/ gl 3] 4 n|, nj/ 5] 6 pl p d| d

209 4 4400 400 4 5450 500 4 4 400 400 4 400 400 414 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 4,00 400 4,00
210 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4,00 4,00
21 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
212 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 3,50 4,00 4 400 400 386 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4,00 400
213 5 3 400 400 4 4 400 400 4 3 350 400 4 400 400 3386 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 3 4 350 400 4 4 400 400 389 400
214 4 3 350 4,00 4 44,00 4,00 4 3 350 4,00 4 400 400 371 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 400 4,00 400 400
215 4 2300300 4 2300300 3 3300300 3300300300300 3 3300300 3 4 3333300 3 435 400 3 3 300 3,00 322 3,00
216 4 4400 400 4 3 350 400 4 4 400 400 4 400 400 38 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 4,00 400 400
217 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 5 4 450 500 3 4 4 367 4,00 4 4 400 400 4 3 350 400 389 4,00
218 3 3300300 3 3300300 4 4400400 4 400 400 343 300 4 4 400 400 4 3 3 333 300 4 3 350 400 3 4 350 400 356 4,00
219 4 4 400 400 4 4 400 400 4 3 350 400 3 300 300 371 4,00 3 4 350 4,00 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 389 400
220 4 3 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 4,00 400 386 4,00 3 3 3,00 3,00 4 4 4 4,00 4,00 4 3 350 4,00 4 3 350 400 356 4,00
221 4 3350 400 3 4 350 400 4 4 400 400 4 400 400 371 400 3 3 300 300 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 3 350 4,00 367 4,00
222 4 2 3,00 3,00 3 3 3.00 3,00 4 3 350 400 3 3,00 300 314 3,00 4 4 400 4,00 4 4 3 367 4,00 3 3 3,00 300 4 3 350 400 356 4,00
Il 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 3 300 300 386 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
224 4 5450 500 3 4 350 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 4,00 400 4,00
E 4 4 400 400 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 300 329 3,00 3 4 350 4,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 300 3 3 3,00 300 311 3,00
226 3 3 3,00 3,00 3 2 2,50 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 300 286 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3,00 4 3 350 4,00 3 4 350 4,00 322 300

| 227 | 4 4 400 400 4 3 350 400 3 4 350 400 4 400 400 371 400 4 4 400 400 3 3 3 300 300 4 4 400 400 4 4 400 400 3,67 4,00
228 4 4 400 400 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 400 400
229 4 3350 400 4 3 350 400 4 4 400 400 4 400 400 371 400 3 4 350 400 4 4 4 400 400 4 3 35 400 4 3 350 4,00 367 4,00
230 3 4350 400 3 3 300 300 4 4 400 400 5 500 500 371 400 5 5 500 500 5 5 5 500 500 4 4 400 400 5 4 450 500 4,67 500
231 4 5 450 5,00 5 4 450 500 3 4 350 400 4 400 400 414 400 4 4 400 4,00 4 4 4 400 400 4 4 400 400 2 4 300 3,00 378 400
232 4 5450 500 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 414 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 4 4 400 400 5 4 450 500 411 4,00
233 4 5 450 5,00 5 4 450 500 5 5 500 5,00 5 500 500 471 500 5 5 500 500 5 5 5 500 5,00 5 5 500 500 5 4 450 500 489 500
234 4 4 400 400 4 4 400 400 4 4 400 400 4 400 400 400 400 4 4 400 400 4 4 4 400 400 3 4 350 400 4 4 400 400 389 400
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ANEXO 14: BASE DE DATOS
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F B o B P 1| 11 A P N B E P P PR P P s P T P E
1all 2¢® sl siall 3all 4 nall nall 5l 6/¢° oull ol 7¢ vl iad{dsd & d?d1d1d1f?ded1d1f%dad1d1f%dn&"aldd
. el e . 1 pl . Ao ni Ao n. n. " . bil bil 0., 1) 2] g! g/ 3] 4 n, n/ 5] 6 pl pl d] d
235 4 4400 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 400 400 400 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 400 4 4 400 400 400 4,00
236 4 4 400 4,00 4 3 3.50 4,00 3 4 350 4,00 3 3.00 3,00 3,57 4,00 3 3 3,00 3,00 2 4 4 333 3,00 3 4 350 4,00 3 3 3,00 3,00 322 3,00
237 4 3 350 400 3 2 250 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 300 300 300 3 1 2,00 2,00 4 3 4 367 4,00 3 4 350 4,00 3 4 350 4,00 322 300
238 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3,00 300 300 3,00 4 4 4,00 4,00 3 3 3 3,00 3,00 3 3 300 300 3 3 300 300 322 3,00
239 3 2 250 3,00 3 2 250 3,00 3 4 3,50 4,00 4 400 4,00 3,00 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 4 333 3,00 3 4 350 4,00 3 4 350 4,00 3,33 3,00
240 4 3 3,50 4,00 3 3 3,00 3,00 2 4 3,00 3,00 3 3,00 3,00 3,14 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3.00 3 3 3,00 3,00 4 4 400 400 322 300
241 1 1 1,00 1,00 1 1 1,00 1,00 1 2 150 2,00 2 2,00 2,00 1,29 1,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 200 200
242 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 2,00 2,00 2,00 2,00 2 2 2,00 2,00 2 3 2 233 2,00 2 2 200 2,00 2 3 250 300 222 2,00
243 3 2 250 3,00 3 3 3,00 3,00 2 2 200 2,00 3 3,00 300 257 3,00 2 2 2,00 200 3 2 2 233 2,00 1 3 200 200 3 2 250 3,00 222 200
244 2 3 250 3,00 2 2 2,00 2,00 3 2 250 3,00 3 3,00 300 243 2,00 2 2 2,00 200 3 3 3 300 3,00 3 3 300 300 3 3 300 300 278 3,00
245 3 2 250 3,00 3 2 250 3,00 2 3 250 3,00 2 200 200 243 200 3 3 3,00 3,00 2 2 3 233 200 3 3 3,00 3,00 3 3 3,00 300 278 3,00
246 2 3 250 3,00 3 3 3,00 3,00 2 2 200 2,00 2 200 200 243 200 2 2 200 200 2 2 3 233 200 3 3 300 300 3 3 300 300 256 3,00
247 4 3 3,50 4,00 4 3 350 4,00 3 4 3,50 4,00 3 3.00 3,00 343 3,00 3 3 3.00 300 3 3 2 267 3.00 2 2 200 2,00 2 2 200 200 244 200
248 3 3 3,00 3,00 3 2 250 3,00 2 3 250 3,00 3 3.00 3,00 2,71 3,00 3 3 3,00 3,00 3 3 3 3,00 3,00 3 4 350 4,00 3 3 3,00 300 311 3,00
249 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 5 5 5,00 5,00 5 500 500 443 4,00 5 5 500 500 5 5 4 467 5,00 3 4 350 4,00 4 4 400 400 433 4,00
250 4 3 3,50 4,00 4 3 350 4,00 3 3 3,00 3,00 4 400 400 343 3.00 4 4 400 4,00 4 3 4 367 4,00 3 4 350 4,00 4 4 400 400 3,78 4,00
251 3 2 250 3,00 4 3 3,50 4,00 4 4 400 4,00 4 400 400 343 300 4 3 350 4,00 4 3 4 367 4,00 4 4 400 400 4 4 400 400 378 4,00
252 4 3 350 4,00 4 44,00 4,00 3 3 3,00 3,00 4 400 400 357 4,00 2 3 250 3,00 4 4 3 367 4,00 3 3 3,00 300 4 4 400 4,00 333 3,00
253 3 3 3,00 3,00 4 3 350 4,00 3 4 350 4,00 4 400 400 343 3,00 4 3 350 4,00 4 3 4 367 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 3,78 4,00
254 4 3 3,50 4,00 3 2 250 3,00 4 3 350 4,00 3 3,00 3,00 3,14 3,00 3 4 350 4,00 4 4 3 3,67 4,00 4 3 350 400 3 3 3,00 3,00 344 3,00
255 3 4 350 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4 4,00 4,00 4 4,00 4,00 3,86 4,00 4 4 400 4,00 4 4 4 4,00 4,00 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4,00 4,00
256 4 3 3,50 4,00 4 4 4,00 4,00 4 3 350 4,00 5 500 500 3,86 4,00 5 4 450 5,00 4 4 4 400 4,00 4 4 400 4,00 4 3 3,50 4,00 4,00 4,00



